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Bạn sẽ mất gì nếu không đọc cuốn sách này? 
Vào lần tới, khi muốn điều gì từ ai đó, bạn có đạt được không? Hay bạn sẽ trắng tay vì chưa làm chủ được các kỹ thuật trong cuốn sách này?
“Nhưng tôi không bán gì cả.”
Nếu nghĩ vậy, đây chính là lý do vì sao bạn không thường xuyên đạt được mong muốn và chưa thuyết phục được nhiều người đón nhận ý kiến của mình. Đó cũng chính là lý do vì sao mọi người không hay xin lời khuyên của bạn, cũng như tầm ảnh hưởng của bạn không thể vươn ra xa và đi sâu hơn.
Sự thật là bạn luôn phải cố gắng bán thật nhiều ý tưởng, niềm tin và mục tiêu, đúng chứ? Bạn muốn quan điểm của mình được các thành viên trong gia đình, bạn bè, đồng nghiệp, hàng xóm và cả thế giới nói chung đón nhận rộng rãi, đúng không? Bạn có hài lòng với những gì mình đang làm được? Bạn có muốn cải thiện hiệu suất trong thứ nghệ thuật bán hàng nhẹ nhàng, hài lòng và sinh lời này?
Có thể bạn không thích từ bán hàng. Hãy dùng các từ “thuyết phục” và “khuyên can” – hoặc hay hơn nữa là “thuyết phục để làm” và “thuyết phục để không làm”. Đôi lúc, bạn cũng cần phải khích lệ, hướng dẫn, khuyến khích và trấn an người khác. Và bạn muốn đạt được các mục tiêu để có được những gì mình mong muốn trong cuộc đời này.
Bạn thực sự quan tâm tới điều gì? Một người đặc biệt, gia đình hay tôn giáo? Một lý tưởng chính trị, xã hội hay môi trường? Bạn đang gắn bó chặt chẽ với cuộc đời này trên rất nhiều khía cạnh; bạn có những mối lo, sở thích, thử thách và vô số cơ hội – quá nhiều đến nỗi bạn sẽ phải phân chia thời gian, tiền bạc và năng lượng cho chúng. Bạn đã bao giờ nghĩ việc thất bại sẽ gây lãng phí thời gian đến thế nào chưa? Trong khi lượng thời gian trong một ngày không đủ để chúng ta đạt được mọi thành công, tại sao chúng ta lại bỏ ra quá nhiều thời gian cho những thất bại đáng ra có thể ngăn chặn được? Nếu biết cách, chúng ta có thể tránh được rất nhiều thất bại. Ngăn chặn thất bại – bất kỳ kiểu thất bại nào trong cuộc sống cá nhân, cuộc sống kinh doanh hoặc đời sống xã hội – bắt đầu với việc hiểu được Tại sao mình không làm thứ mà mình biết cần phải làm?, vốn là tiêu đề của Chương 5.
Nhưng thất bại không phải là thứ gây đau đớn nhất – mà là nỗi sợ thất bại. Thất bại đã thuộc về quá khứ; nhưng nỗi sợ thất bại có thể phá hủy tương lai. Do đó, cuốn sách này nhấn mạnh rất nhiều vào các phương pháp đánh bại nỗi sợ thất bại và dập tắt nỗi sợ bị từ chối bên trong chúng ta. Qua cuốn sách này, bạn sẽ học được cách lãng phí ít thời gian nhất vào thất bại và nỗi sợ. Khi đó, bạn sẽ tự nhiên cảm thấy yêu đời hơn.
Mỗi kỹ thuật trong cuốn sách này đã chứng tỏ giá trị trong thực tế của công việc bán hàng. Gần như tất cả đều có thể đem lại hiệu quả và niềm phấn khích mới cho cuộc sống riêng của bạn. Chúng phát huy tác dụng khi bạn làm việc; chúng phát huy tác dụng khi bạn chơi; và chúng phát huy tác dụng khi bạn phải chống chọi với cuộc đời. Hãy sử dụng chúng để tạo nên những điều tốt đẹp, đồng thời giảm bớt những thứ tồi tệ. Hãy sử dụng chúng để bôi trơn các mối quan hệ trong gia đình hoặc khi tình bạn gặp trắc trở.
Hãy xem qua nội dung ở các trang kế tiếp rồi đưa ra quyết định. Bạn có thể đối mặt với tương lai mà không cần những công cụ trong cuốn sách này không?
Nếu bạn muốn mọi người chú ý hơn tới nhu cầu của bạn,
Nếu bạn muốn đạt được nhiều thành tựu hơn trong cuộc sống cá nhân,
Nếu bạn muốn yêu quý mọi người hơn,
Nếu bạn muốn có tầm ảnh hưởng lớn hơn trong cộng đồng, Nếu bạn muốn có tầm ảnh hưởng lớn hơn với gia đình,
Nếu bạn muốn nhiều người coi trọng những ý tưởng và niềm tin của mình hơn,
Nếu bạn muốn bán được nhiều hàng hóa và dịch vụ hơn, 
Nếu bạn muốn kiếm được nhiều tiền hơn,
Hôm nay, hãy mang cuốn sách này về nhà nhé!
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Dành tặng cha mẹ tôi, 
Les và Kathy Hopkins, 
với lòng biết ơn, sự tôn trọng và tình yêu thương.



Lời giới thiệu 
James Buchanan Brady có thể vay hàng triệu đô-la chỉ cần nhờ vào danh tiếng của mình. Chưa đầy 30 tuổi, ông đã tạo nên một huyền thoại. Brady thân thiết với những nhà công nghiệp và tài chính hàng đầu ngày nay. Lillian Russell, nữ diễn viên xinh đẹp nhất thập kỷ 1890, chính là bạn thân đồng thời là người đồng hành lâu năm cùng ông.
Bạn sẽ nhận ra người đàn ông này qua “thương hiệu” không lẫn vào đâu được. Diamond Jim1 đi khắp nơi, đeo những món trang sức còn giá trị hơn lượng tiền trong két của hầu hết các ngân hàng. Chúng bao gồm: khuy măng sét, đồng hồ đeo tay, cây gậy và kim cương lấp lánh trên từng ngón tay ông.
1. Diamond Jim là tên gọi khác của James Buchanan Brady. (BTV)
Tại sao tôi lại kể về người đàn ông này? Vì Diamond Jim Brady là một người bán hàng. Số tiền ông kiếm được nhờ bán thiết bị đường sắt còn nhiều hơn lượng chi tiêu của kẻ phóng tay nhất Broadway. Brady là một chuyên gia đúng nghĩa.
Bản thân hoạt động bán hàng có nguồn gốc từ xa xưa hơn nhiều. Chúng ta biết rằng, ở thời kỳ Đồ đá, con người phải đi rất xa để trao đổi những loại hàng hóa mà mình không thể săn bắn và hái lượm. Chúng ta có lý do để tin rằng hình thức hàng đổi hàng còn xưa cũ hơn cả các cuộc chiến tranh, và tất cả chúng ta đều bắt nguồn từ các nhà buôn hiền hòa – những người bán hàng, bởi hình thức hàng đổi hàng đòi hỏi kỹ năng bán hàng – chứ không phải những tên cướp dã man sống nhờ vào việc cướp đoạt của người khác.
Bước phát triển tiếp theo của hoạt động bán hàng là các khu chợ ngoài trời. Nhưng khi lịch sử loài người vẫn còn ở thuở hồng hoang, các khu chợ như vậy đã trở nên lạc hậu. Các nhà buôn chuyển vào trong nhà và bán trong các cửa hiệu hoạt động lâu dài. Những người bán rong lúc bấy giờ mang ít hàng hóa trên lưng hơn, họ chất lên lưng động vật và các con tàu. Sau đó, sự chuyển biến dừng lại, nếu không xét đến các chi tiết lặt vặt, và hệ thống phân phối hàng hóa cổ xưa này lan tới Tân Thế giới.
Đầu thế kỷ XIX, một sự chuyển biến mang tính cách mạng đã diễn ra và hình thức bán hàng như chúng ta biết hiện nay đã ra đời. Nó diễn ra vô cùng nhanh chóng. Những người chủ của một xưởng len nhỏ ở Massachusetts đã quyết định sẽ kinh doanh lớn hơn so với lượng hàng mà các nhà buôn vẫn đặt. Với sự bộc trực của người xứ New England, họ đi thẳng vào vấn đề. Họ thuê một người đem các mẫu hàng tới những cửa hiệu ở xa và nhận đơn đặt hàng chuyển đến trong tương lai. Ngày nay, điều này có vẻ quá hiển nhiên, nhưng tại thời điểm đó, đây là một sự sáng tạo đáng kinh ngạc. Nó đòi hỏi trí thông minh để nghĩ ra ý tưởng, lòng dũng cảm để thử và sự kiên trì để thu được kết quả. Và đúng là nó đã hiệu quả. Chỉ sau vài năm, hệ thống mới này đã lan ra các xưởng và ngành công nghiệp khác, từ đó, việc phân phối hàng hóa đã thay đổi mãi mãi.
Trong giai đoạn này, các tuyến đường sắt đầu tiên đang được xây dựng. Phương thức di chuyển mới phù hợp một cách hoàn hảo với cách bán hàng mới. Những người bán hàng đi khắp nơi với những chiếc va-li đựng hàng mẫu đã trở thành hình ảnh quen thuộc ở bất cứ nơi nào tàu hỏa đi tới được. Nhưng tại thời điểm đó, họ vẫn chưa được gọi là người bán hàng. Họ được gọi là các tay trống, theo kiểu những người bán rong ngày xưa vẫn đánh trống để thu hút sự chú ý của mọi người khi đánh xe qua các thị trấn nhỏ ở vùng quê.
Năm 1844, chuyên gia bán hàng đầu tiên xuất hiện. Khi hai bờ nước Mỹ được nối liền bằng các tuyến đường sắt, John H. Patterson mới chỉ là một chàng thanh niên trẻ, nhưng sự nghiệp của anh đã thăng tiến một cách thần kỳ. Patterson đã thành lập lực lượng bán hàng đầu tiên trên khắp nước Mỹ. Anh cũng là người đầu tiên tổ chức các buổi huấn luyện bán hàng, có đội ngũ nhân viên bán hàng được tổ chức quy củ với các nhà quản lý vùng và quận trên toàn nước Mỹ. Anh đặt ra các mức doanh số bán hàng đầu tiên, và là người đầu tiên đảm bảo phân vùng độc quyền cho các nhân viên bán hàng. Trước Patterson, có rất nhiều công ty để hai nhân viên bán hàng cạnh tranh nhau trên cùng một địa bàn và cho phép họ tranh giành khách hàng của nhau. Phương pháp này đã lụi tàn khi Patterson chỉ ra sự ngu ngốc của nó.
Năm 1895, một chàng trai trẻ gia nhập công ty của Patterson. Đó là Thomas J. Watson. Sau này, anh cũng trở thành chuyên gia bán hàng. Sau khi vươn tới đội ngũ trợ lý hàng đầu của Patterson, anh rời công ty. Watson tiếp tục trở thành nguồn lực thúc đẩy đằng sau một trong những công ty hùng mạnh nhất từng xuất hiện trên thế giới – IBM.
Đóng góp lớn nhất của Watson cho nghề bán hàng là ý niệm: không ai được ngừng luyện tập. Ý tưởng này vô cùng quan trọng. Bạn không cần đến trường hôm nay để tiếp tục được huấn luyện hay tiếp tục học hành. Có rất nhiều cuốn sách, chương trình audio, bài giảng, hội thảo, tạp chí, video, khóa học trực tuyến – danh sách các khóa học và nguồn tài liệu sẽ kéo dài vô tận. Nếu ngừng luyện tập và học hỏi, bạn sẽ chìm xuống. Không ai có thể nổi lơ lửng: hoặc là nổi lên hoặc là chìm xuống. Việc này đã diễn ra trong suốt hàng nghìn năm nay. Khác biệt duy nhất là bạn có thể nổi lên hoặc chìm xuống nhanh hơn nhiều so với trước đây.
Chuyên gia bán hàng tiếp theo là H. W. Dubiski. Vào đầu thế kỷ XX, khi đến Mỹ, Dubiski mới 14 tuổi và không biết tiếng Anh. Bốn năm sau, anh trở thành người chuyên viết giá cả lên bảng phấn tại Sàn chứng khoán New York. Chỉ ba năm sau giai đoạn khởi đầu khiêm tốn đó, anh mở công ty chứng khoán riêng. Ngoài Watson, hơn bất kỳ ai khác, Dubiski hiểu rõ những cơ hội mà Patterson đã khám phá ra. Dựa trên các khái niệm bán hàng của Patterson, Dubiski đã hoàn thiện phương pháp huấn luyện hàng loạt. Anh tinh chỉnh các bài trình bày bán hàng. Anh kiện toàn các buổi gặp mặt bán hàng truyền cảm hứng ở thời đại mà phương pháp này vẫn hiệu quả. Anh còn đưa ra triết lý riêng rằng chứng khoán có thể được bán chỉ sau một cuộc điện thoại. Dubiski là bậc thầy trong việc dựng nên thứ mà chúng ta từng gọi là – chà, mà cũng chẳng cần bận tâm xem chúng ta đã gọi nó là gì – các buổi gặp mặt tăng nhiệt huyết. Mỗi buổi sáng, các nhân viên bán hàng của anh (hồi đó tất cả đều là đàn ông) tập trung lại để thực hiện một buổi niệm chú, hô hào và hát hò theo phong cách thương mại với sự hăng hái không kém gì buổi họp mặt tôn giáo. Chỉ ai giúp tăng được nhiệt huyết của tất cả mọi người mỗi sáng, đồng thời dẫn dắt họ trong các màn hát hò và hô hào mới được nắm quyền quản lý bán hàng trong công ty. Sau khi những nhân viên bán hàng của Dubiski đã phấn khích và quyết tâm tới cực điểm, các quản lý sẽ để họ tự do hoạt động trong thế giới đầy ngây thơ. Chưa đầy 12 năm sau khi đến Mỹ, Dubiski đã bán công ty và nghỉ hưu với 5 triệu đô-la trái phiếu chính phủ. Năm 1914, đó quả là một món tiền khổng lồ để kiếm được ở cái tuổi 26 già cỗi.
20 năm sau, tôi bắt đầu tìm việc. Tôi gia nhập ngành bán hàng bởi trong giai đoạn đen tối nhất của cuộc Đại suy thoái, bán hàng là công việc duy nhất. Công việc đầu tiên của tôi là làm việc cùng một nhóm bán hàng lưu động. Hệ thống này rất dễ hiểu. Nếu hôm nào không bán được hàng thì tôi cũng không được ăn, theo đúng nghĩa đen. Chúng tôi bán đồ dùng văn phòng phẩm cho các giáo viên và thư ký. Họ kiếm được khoảng 4 đô-la mỗi tuần, còn các món hàng của chúng tôi có giá 3,75 đô-la. Bán hàng như vậy thật khó. Chúng tôi cố chốt đơn vì đó là cách duy nhất để sống sót.
Hồi đó, chúng tôi giống hệt những người Di-gan. Khi tìm được thứ gì tốt hơn, chúng tôi chuyển sang bán thứ đó. Bạn chỉ cần kể tên bất cứ món hàng gì là chúng tôi đều bán được. Sau Thế chiến thứ II, tôi trở thành quản lý bán hàng của một hãng phân phối máy bay. Chúng tôi bán 3.000 máy bay mỗi năm, một kỷ lục mà chưa ai chinh phục được. Sau đó, ngành sản xuất máy bay bỗng lụn bại. Nhu cầu máy bay sụt giảm thê thảm. Cả ngành công nghiệp rơi xuống đáy vực thẳm.
Tôi bước vào ngành kinh doanh thông tin với bộ cánh cực kỳ sặc sỡ để tư vấn cho các doanh nghiệp về thuế và những quy định. Suýt chút nữa, tôi đã bỏ nghề này khi họ muốn tôi phải học thuộc các bài trình bày bán hàng viết sẵn. May thay, một người đã gãi đúng chỗ ngứa của tôi. Ông ấy hỏi tôi liệu đã biết tất cả mọi thứ về bán hàng chưa, và tôi vẫn đủ khôn ngoan để thừa nhận là chưa. Vậy là lần đầu tiên, tôi phải xây dựng bài trình bày bán hàng trang trọng trong một bối cảnh buộc tôi phải học cách bán hàng. Trong ba tháng, tôi đã trở thành giám đốc marketing trong hãng đó, và tôi gặp được cố vấn sau này của mình. Bob Barber là một thiên tài, chuyên gia bán hàng, ông đã dạy tôi về nền tảng của nghề bán hàng.
Sau này, tôi cùng Barber và một số người khác mở một công ty cung cấp máy đọc chính tả dây từ tính đầu tiên. Thương vụ này vô cùng thành công và chúng tôi nhanh chóng bán lại công ty với giá cao. Bỗng dưng, tôi chẳng còn việc gì để làm.
Trong nhiều năm, tôi nhận thấy có một lỗ hổng trong ngành bán hàng đang phát triển nhanh như vũ bão này. Chúng ta đã có các nhà nghiên cứu và tư vấn kinh doanh, nhưng không có người tư vấn bán hàng. Tôi quyết định tạo nên một nghề nghiệp mới từ con số 0. Và tôi đã làm được, mặc dù nó khó khăn hơn dự tính. Vấn đề lớn nhất là dù có kỹ năng bán hàng, tôi vẫn không thể đi bán dịch vụ của mình bởi những lý do tương tự như các bác sĩ hay luật sư đang chật vật đối mặt. Vậy là tôi bắt đầu diễn thuyết trước bất kỳ nhóm nào sẵn lòng lắng nghe. Dần dần, từ các khán giả của mình, tôi bắt đầu xây dựng sự nghiệp tư vấn bán hàng chuyên nghiệp. Khách hàng đầu tiên trả cho tôi 25 đô-la mỗi ngày, con số nhỏ nhất mà tôi kiếm được trong rất nhiều năm.
Bước đột phá đầu tiên xuất hiện khi tôi tuyển dụng và huấn luyện một đội ngũ bán hàng cho một hãng bảo hiểm lớn ở địa phương. Khi các tập đoàn lớn nhìn thấy kết quả, tôi có được khách hàng đầu tiên ở phạm vi toàn nước Mỹ. Cuối cùng, tôi cũng bắt đầu làm ăn thuận lợi hơn.
Năm 1959, tôi phát hành một bản thu âm có tựa đề Closing the Sale (tạm dịch: Chốt đơn hàng). Bản thu âm đó đã trở thành một bước đột phá. Lần đầu tiên, nghệ thuật bán hàng được phân tích thành các chiến thuật và kỹ thuật cụ thể để bất kỳ ai cũng có thể học nếu muốn. Bản thu âm đó trở thành bản thu về chủ đề kinh doanh bán chạy nhất trong lịch sử, và trong các buổi diễn thuyết của tôi, mọi người bắt đầu giới thiệu tôi với danh hiệu “cha đẻ của thuật bán hàng hiện đại”.
Cũng trong khoảng thời gian này, tôi đã gặp Tom Hopkins. Tôi vẫn nhớ rất rõ dịp ấy. Tại một buổi tập huấn ở California, tôi chú ý tới một chàng trai trẻ ngồi ngay hàng đầu. Tôi không thể rời mắt khỏi cậu ấy vì cậu vận một bộ đồng phục của ban nhạc trường trung học. Tôi chưa từng thấy ai ghi chép nhanh và kỹ càng như vậy. Dường như cậu chộp lấy từng từ ngữ trước cả khi chúng phát ra từ miệng tôi. Từ đó, tôi coi cậu là người đáng để mắt tới.
Lần tiếp theo, tôi gặp cậu ấy tại sân bay Los Angeles. Tôi đến đó để tư vấn cho công ty mà cậu ấy đang làm việc. Tom mặc một bộ com- lê mới và lái một chiếc xe mới. Tại trụ sở công ty, vị Chủ tịch kể rằng Tom đã thuộc hết các kỹ thuật của tôi và từ đó sự nghiệp thăng tiến băng băng như tên lửa.
Tom sau này trở thành một trong những nhà kinh doanh bất động sản vĩ đại nhất mọi thời đại. Sau đó, cậu ấy cũng tham gia quản lý bán hàng vài năm. Rồi bỗng một ngày, cậu ấy chuyển tới sống ngay cạnh nhà tôi và theo đuổi mục tiêu của mình với lòng quyết tâm khiến ngay cả những vĩ nhân bán hàng thời xưa cũng phải kính nể. Tom đã biến đổi, tinh chỉnh và bổ sung các kiến thức tôi truyền lại cũng giống như tôi từng biến đổi, tinh chỉnh và bổ sung các kiến thức mình được truyền dạy.
Kể từ đó, Tom Hopkins đã dành nhiều năm thúc đẩy sự tiến bộ của ngành bán hàng bằng các buổi hội thảo truyền thụ cả kiến thức lẫn cảm hứng, cùng các chương trình audio và video, truyền tải thông điệp của mình tới những nơi mà cậu không thể tới. Và rồi cuốn sách này ra đời, nó là sự kết tinh của một thế kỷ phát triển phương pháp huấn luyện bán hàng, được viết ra bởi một chuyên gia thực thụ – Tom Hopkins. Tất cả những ai mong muốn đạt được thành công đều cần đọc cuốn sách này.
J. Douglas Edwards



Nhìn thấy là tin tưởng, nhưng cảm giác mới là sự thật.
— Thomas Fuller
Tất cả những điều tuyệt vời đều khó ngang nhau.
— Thornton Wilder
Việc anh có thể khéo ăn nói, với sức mạnh của chiếc lưỡi và lời nói, còn quyền lực hơn mọi cuộc chiến.
— Viết bởi Ptahhotep cách đây 5.000 năm
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Bản chất thực sự của nghề bán hàng 
Từ lâu, tôi đã học được rằng bán hàng là công việc khó khăn được trả lương cao nhất – và là công việc dễ dàng được trả lương thấp nhất – mà tôi tìm được. Tôi cũng nhận thấy một điều thú vị nữa về bán hàng – lựa chọn là của chính tôi, và chỉ riêng tôi. Tự tôi có thể biến nó thành công việc khó khăn được trả lương cao nhất hoặc công việc dễ dàng được trả lương thấp nhất. Tôi khám phá ra rằng những gì mình đạt được trong sự nghiệp bán hàng hoàn toàn phụ thuộc vào bản thân tôi, và thứ mà người khác mong muốn không làm nên sự khác biệt. Điều mà người khác trao hoặc không trao cho tôi cũng chẳng tạo nên sự khác biệt nào. Thứ quan trọng duy nhất là những gì tôi tự làm cho bản thân, những gì tôi tự trao cho mình.
Bạn có đồng ý với tôi không? Hy vọng là có, vì toàn bộ mục đích của cuốn sách này là các kỹ năng, hiểu biết và động lực bên trong giúp bạn trở nên vĩ đại, và tất cả các tiêu chí này đều có thể mở rộng và củng cố – nếu bạn sẵn sàng đầu tư thời gian, công sức và tiền bạc vào chính mình. Còn khoản đầu tư nào tốt hơn chính bạn nữa? Phần lớn chúng ta đều biết điều này, nhưng nhiều người không hành động đủ thường xuyên hoặc kiên quyết để biến nó thành sự thật.
Bạn chính là tài sản lớn nhất của mình. Hãy dành thời gian, công sức và tiền bạc để huấn luyện, trau chuốt và khuyến khích tài sản lớn nhất đó.
Hãy cùng thảo luận về một số lợi điểm của bán hàng.
Lợi điểm thứ nhất và cũng là lý do tôi yêu bán hàng chính là sự tự do thể hiện. Bán hàng là một trong những công việc hiếm hoi mà bạn được là chính mình, và về cơ bản là làm mọi thứ mình muốn. Bạn giành được sự tự do này bằng cách cạnh tranh thành công trong một môi trường mà sự tháo vát cùng tính kiên định được ưa chuộng và đánh giá cao. Không có hoạt động nào quan trọng với sức khỏe của nền kinh tế hơn việc bán hàng; không có hoạt động nào phụ thuộc vào sự chủ động của cá nhân hơn việc bán hàng.
Lợi điểm thứ hai của việc bán hàng là bạn được tự do vươn tới thành công ở bất cứ mức độ nào mà mình muốn. Trong ngành này, không ai giới hạn được thu nhập của bạn. Mức trần thu nhập không tồn tại.
Có thể bạn sẽ nghi ngờ khẳng định này. Có thể bạn nghĩ rằng giới hạn là mức thu nhập cao nhất mà ai đó đã kiếm được khi bán hàng cho công ty của bạn. Như thế có nghĩa là không thể kiếm được nhiều tiền hơn? Dĩ nhiên là không. Nhưng nó có nghĩa là tất cả các nhân viên bán hàng trong công ty của bạn chưa kiếm được mức thu nhập cao nhất bởi họ chưa áp dụng mọi chiến lược và kỹ thuật của Nhà vô địch.
Lợi điểm thứ ba của nghề bán hàng là nó đem đến thử thách mỗi ngày. Có rất nhiều ngành nghề không mang tính thách thức. Nhưng nghề bán hàng thì khác, vì bạn luôn phải đối mặt với thử thách mới mỗi ngày. Hãy để sự thật này khiến bạn cảm thấy tươi mới, chứ không phải mệt mỏi. Hãy tận hưởng vinh quang trong đó. Trong một xã hội với quá nhiều quy định và được tổ chức chặt chẽ, chúng ta gần như không có công việc với mức thu nhập tốt nào có thể dự đoán được đến cuối ngày khi mới bắt đầu. Bạn may mắn được tham gia vào một trong số ít những hoạt động quý giá đó – nơi sự tự do và thử thách luôn đồng hành bên bạn. Trong bán hàng, bạn không bao giờ biết được những cơ hội nào sẽ đến vào ngày hôm nay, các giải thưởng nào có thể giành được – hay những thảm họa nào có thể ập xuống.
Với người bán hàng, mỗi ngày là một cuộc phiêu lưu. Làm việc trong ngành này, chúng ta có thể đi từ đỉnh cao sung sướng tới hố đen tuyệt vọng chỉ trong vòng 48 tiếng – và leo trở lại đỉnh cao lần nữa ngay ngày hôm sau. Như vậy đã đủ kịch tính chưa?
Hãy nói có đi nào.
Mỗi sáng, hãy tự nhủ rằng các thử thách rất sôi nổi, thú vị và bạn mong chờ chúng. Hãy nói với bản thân điều đó – một cách thật lòng. Hãy chuẩn bị tâm lý để tận hưởng thử thách đó. Sau đó, hãy lao đi, tìm nó và vượt qua. Nếu muốn giỏi hơn mức trung bình, bạn phải làm được việc đó. Nếu khát khao những điều vĩ đại, bạn sẽ không do dự. Con đường ngắn nhất tới mức thu nhập cao sẽ đi xuyên qua những thử thách mà bạn sẽ gặp phải.
Lợi điểm thứ tư của nghề bán hàng là nó đem đến mức lợi nhuận tiềm năng cao từ mức vốn đầu tư thấp. Bạn sẽ mất gì khi tham gia một ngành nghề không có mức trần thu nhập? Hãy so sánh chi phí đó với mức vốn đầu tư cần thiết để mở một trong các chuỗi cửa hàng nhượng quyền đồ ăn nhanh thành công. Thông thường, chủ sở hữu của một địa điểm mới phải bỏ ra hơn 300.000 đô-la, làm việc trong suốt nhiều giờ liền và tự trả cho mình một mức lương thấp. Họ làm tất cả với hy vọng nhận được 60.000 đô-la lợi nhuận trên vốn đầu tư trong năm thứ hai.
Bạn có thể lao mình vào sự nghiệp bán hàng với mức vốn chỉ bằng một phần vô cùng nhỏ so với khoản đầu tư chuỗi quán ăn nhanh nhượng quyền. Bằng cách áp dụng các hệ thống trong cuốn sách này, bạn sẽ nhanh chóng có sức mạnh kiếm tiền lớn hơn. Đòn bẩy cực lớn trên khoản đầu tư nhỏ để tham gia ngành bán hàng luôn khiến tôi bị mê hoặc. Quả là một viễn cảnh thú vị!
Lợi điểm thứ năm của việc bán hàng là nó rất vui. Bạn biết có bao nhiêu người đang không có chút vui thú nào khi làm việc không? Triết lý của tôi là nếu việc gì không vui thì không đáng làm. Cuộc đời lẽ ra phải vui, và không có lý do gì khiến chúng ta không được tận hưởng điều này trong khi kiếm được thu nhập hậu hĩnh cho gia đình.
Lợi điểm thứ sáu của nghề bán hàng là nó khiến chúng ta thỏa mãn. Bạn sẽ cảm thấy tuyệt vời khi khách hàng sở hữu sản phẩm của bạn. Thật vui khi biết mình đã giúp đỡ nhiều người, và khi về nhà vào buổi tối, bạn có thể nói: “Mình đã thuyết phục được một gia đình vui sướng sử dụng những gì mà công ty của mình cung cấp.”
Khi một nhà quản lý hoặc nhà điều hành phê duyệt đơn hàng của bạn, sẽ thật phấn khích và thỏa mãn khi bạn biết mình đã giúp tổ chức đó đạt được mục tiêu, tiết kiệm tiền, kiếm thêm tiền hoặc mang đến những lợi ích tốt hơn cho nhân viên. Những người mà bạn phục vụ sẽ hưởng lợi trực tiếp từ khả năng và kỹ năng của bạn. Bạn bán hàng càng giỏi, người khác càng có lợi – khách hàng, gia đình của bạn và nền kinh tế quốc dân.
Không ai giới hạn sự phát triển của bạn ngoài chính bạn. Nếu muốn kiếm nhiều tiền hơn, hãy học thêm. Nghĩa là, bạn phải làm việc chăm chỉ hơn trong một khoảng thời gian; làm việc nhiều giờ hơn trong một khoảng thời gian. Nhưng bạn sẽ được tưởng thưởng cho công sức của mình bằng thu nhập vượt trội về lâu dài.
Phần lớn mọi người trên thế giới này đều có công việc và nghề nghiệp – để tồn tại – không thể tận dụng hết tiềm năng của họ. Phạm vi làm việc của họ bị bó hẹp; những khó khăn làm cản trở thay vì thúc đẩy họ phát triển; họ chán ghét tất cả những gì liên quan tới công việc, ngoại trừ cảm giác an toàn mà sự quen thuộc đã gieo vào trong họ. Do đó, thay vì dũng cảm làm những gì mình không biết và có thể thích, họ tự giam cầm bản thân trong những gì mình biết và không thích.
Những người bán hàng chuyên nghiệp không chấp nhận bất kỳ giới hạn nào cho sự phát triển của mình ngoài những thứ họ tự đặt ra. Họ biết mình có thể vươn xa hơn. Họ biết mình sẽ phát triển cùng với trình độ của bản thân. Và họ không còn sợ hãi sự mơ hồ của việc thay đổi bởi vượt qua nó chính là công việc hằng ngày của họ. Đó chính là lợi điểm thứ bảy của bán hàng chuyên nghiệp: Kích thích sự phát triển cá nhân.
Để kiếm nhiều tiền hơn, bạn hãy phát triển năng lực của mình. Hãy nghiên cứu các kỹ năng bán hàng trong cuốn sách này. Hãy nghiên cứu sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn. Hãy nghiên cứu khách hàng và địa bàn. Hãy luôn cập nhật công nghệ – ít nhất là những công nghệ chứa các khía cạnh giúp bạn trở nên hiệu quả hơn. Thực hành phát triển các kỹ năng của bản thân mỗi khi có cơ hội. Làm những gì bạn biết mình nên làm. Tuân thủ chế độ đó và bạn sẽ không bao giờ thất bại trong việc nâng cao mức thu nhập.
Đó là mục đích của cuộc đời tôi – giúp bạn kiếm được nhiều tiền hơn. Đừng làm tôi thất vọng – hãy nâng cao kỹ năng, kiếm nhiều tiền hơn, tận hưởng những điều tốt đẹp của cuộc sống mà bạn xứng đáng nhận được. Phát triển năng lực là cách duy nhất. Tôi biết nhiều người bán hàng kiếm được vài trăm nghìn đô-la mỗi năm, thậm chí trên một triệu đô-la mỗi năm. Tôi luôn cảm thấy tò mò vì sự đa dạng về nền tảng cuộc đời, tính cách và mối quan tâm của họ. Tuy nhiên, họ vẫn có nhiều điểm chung, trên hết đó chính là: họ có năng lực. Họ biết chính xác mình đang làm gì. Cuốn sách này, giống như các buổi hội thảo của tôi, nhằm mục đích giúp bạn học cách trở nên tài giỏi.
Hãy chú ý rằng tôi viết là học cách.
Có một chướng ngại cho việc học cách trở nên tài giỏi mà chúng ta gặp phải ở đây.
NIỀM TIN HOANG ĐƯỜNG VÀO THIÊN TÀI BÁN HÀNG BẨM SINH
Có rất nhiều người trong chúng ta tin vào điều này như thể nó là chân lý vậy. Đó là một con quỷ đầy cám dỗ. Nó khiến chúng ta trốn tránh trách nhiệm cho kết quả của chính mình. Sự lầm tưởng phổ biến này là một ý niệm vô cùng tai hại mà tôi muốn bạn loại ra khỏi tâm trí ngay từ giờ phút này.
Sau khi đã huấn luyện hơn 3 triệu người bán hàng trên khắp năm châu, tôi đã gặp rất nhiều cá nhân mạnh mẽ đang tăng tốc trên con đường thành công. Tôi cũng gặp nhiều người vẫn chưa đặt được chân lên nấc thang tiềm năng thấp nhất của họ. Và đáng buồn thay, nhiều người trong số đó không bao giờ leo lên quá cao trên chiếc thang này bởi niềm tin sắt đá rằng thiên tài bán hàng là do bẩm sinh.
Câu chuyện hoang đường này gây ra hai kiểu tác hại.
Một số người tin rằng mình có năng khiếu bẩm sinh. Điều này rất hữu ích để đem lại sự tự tin, nhưng thường là nguồn gốc gây ra sự chủ quan. Khi sự chủ quan này thuyết phục mọi người rằng họ không phải bỏ công học tập để trở nên tài giỏi giống như những người bình thường khác, họ sẽ còn xa mới phát huy được hết tiềm năng của mình.
Một số lượng lớn hơn tin rằng họ không có năng khiếu và không có cách nào để trở nên tài giỏi – và họ tự trói mình với những kết quả dưới mức tiềm năng.
“Đơn giản là tôi không có tài bán hàng bẩm sinh. Tôi sinh ra đã không tài giỏi như Joe Whizzbeau. Giá mà khi sinh ra đã có sự dí dỏm, thu hút và tính cách hồ hởi của anh ấy, tôi đã thành công rồi. Nhưng sự thật thì không phải vậy, cho nên, tôi sẽ không bao giờ thành công vang dội trong ngành bán hàng được.”
Đừng vội vã nói mình không tin vào câu chuyện hoang đường này. Tôi đã nghe câu đó quá nhiều từ khán giả tại các buổi hội thảo của tôi – họ đều coi nhẹ chuyện này. Thực ra, tôi tin rằng phần lớn những người bán hàng chưa thể vươn tới tiềm năng của mình là do họ đang chịu hậu quả từ nó. Hãy cùng bác bỏ ý niệm nguy hiểm này và xóa hẳn nó đi.
Chẳng có người bán hàng vĩ đại nào sinh ra đã giỏi. Hãy tưởng tượng một phụ nữ trong phòng đẻ. Đứa con mới chào đời của cô ấy đang nói: “Mọi người hãy thoải mái đi nào, và nếu có gì thắc mắc, cứ thoải mái hỏi tôi.” Rất ngớ ngẩn, phải không? Đứa bé phải còn lâu mới học đi, học nói và không phải mặc tã nữa. Nó còn phải học rất nhiều điều và nếu muốn trở thành một người bán hàng giỏi thì càng phải trau dồi thêm nhiều kiến thức. Các nhà tâm lý học vẫn đang tranh luận xem hiện tượng chúng ta giật mình khi nghe thấy tiếng động lớn là do bản năng hay do học hỏi, nhưng họ đều nhất trí rằng tất cả mọi thứ trong thuật bán hàng đều đến từ học hỏi.
Vì vậy, đừng viện cớ để trốn tránh việc học cách làm chủ sự nghiệp bán hàng. Bạn nghĩ mình có năng khiếu hay không cũng chẳng quan trọng; bạn vẫn sẽ phải học hỏi.
Và đừng bao giờ ngừng học hỏi và đánh giá. Hằng năm, các chuyên gia đều phải rà soát lại những điều cơ bản. Đó là nơi chúng ta sẽ bắt đầu.
BẢY ĐIỀU CƠ BẢN GIÚP BẠN TRỞ NÊN VĨ ĐẠI NHƯ MONG MUỐN
Có rất ít người sẵn sàng thừa nhận sự thật căn bản này: Những người bán hàng vĩ đại, giống như các vận động viên vĩ đại, làm những điều cơ bản rất giỏi. Vài người trong chúng ta tin rằng có một lối tắt để bỏ qua những điều cơ bản, và nếu tìm ra nó, có một công thức bí mật nào đó ngoài kia sẽ giúp chúng ta chỉ cần ngồi yên chờ tiền chảy vào túi. Càng sớm vứt bỏ được ảo tưởng đó, bạn càng nhanh chóng vươn tới những tầm cao mơ ước bằng cách sử dụng hiệu quả những điều cơ bản.
1. Tìm kiếm khách hàng tiềm năng. Nếu bạn giống như phần lớn mọi người trong các buổi hội thảo của tôi, chỉ cần nghe đến từ tìm kiếm khách hàng đã đủ khiến bạn lo âu. Đừng nghĩ về nó như vậy. Nếu bạn không thích tìm kiếm khách hàng thì đó là vì chưa ai dạy bạn phương pháp chuyên nghiệp. Và tôi sẽ chỉ cho bạn điều đó.
2. Tiếp xúc lần đầu theo cách chuyên nghiệp. Tất cả chúng ta đều liên tục gặp gỡ những con người mới – trong các tình huống xã hội, tại những sự kiện dành cho con cái mình, ở nhà thờ, trong các bối cảnh công việc không liên quan tới bán hàng. Chìa khóa thành công trong bán hàng là tinh chỉnh các kỹ năng trong lần tiếp xúc đầu tiên để bạn trở nên đáng nhớ với họ và nhớ nhiều thông tin nhất có thể về người đó để gây ấn tượng mạnh hơn ở lần gặp sau – thời điểm chúng ta hy vọng sẽ là bối cảnh bán hàng.
3. Đánh giá định tính. Nhiều người bán hàng dành phần lớn thời gian để nói chuyện với những người không phù hợp. Nếu làm thế, dù bạn có trình bày dịch vụ và sản phẩm của mình văn hoa đến đâu thì cũng vô ích. Thu nhập của bạn sẽ giảm sút. Tôi sẽ chỉ cho bạn cách các chuyên gia đảm bảo họ dành thời gian cho những người phù hợp có thể nói có thay vì lãng phí thời gian cho những người chỉ có thể nói không.
4. Trình bày. Sau khi đánh giá và biết người này có nhu cầu sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn, đã tới lúc chuyển sang bước cơ bản thứ tư – trình bày hoặc minh họa. Bạn phải trình bày sản phẩm theo cách mà các khách hàng tiềm năng nhận ra đó chính là thứ mà ngay từ đầu họ đã nghĩ tới.
5. Xử lý sự từ chối. Phương pháp cơ bản thứ năm để nâng cao năng lực là học cách xử lý từ chối hiệu quả. Có thể bạn gặp phải các khách hàng tiềm năng muốn suy nghĩ thêm; những người đã sở hữu món hàng bạn đang bán; những người là khách hàng lâu năm của công ty đối thủ. Bạn đã bao giờ nghe tới những người đó chưa? Nếu đã bán hàng được hơn một tuần, chắc chắn bạn đã nghe tới rồi. Hãy đọc tiếp nào. Bạn sẽ tìm ra những kiến thức giúp bạn mỉm cười khi bị từ chối lần tiếp theo. Bạn sẽ mỉm cười, đào sâu hơn và chốt một lượng đáng kể các thương vụ kiểu đó. Nhưng nụ cười đó cũng có cái giá của nó: Bạn phải học được khái niệm, thay đổi ý niệm cho phù hợp với đề xuất bán hàng và học các từ ngữ để nó trở nên hiệu nghiệm.
6. Chốt bán. Nhiều người bán hàng từ trung bình đến xuất sắc tìm kiếm khách hàng tiềm năng, tiếp xúc, đánh giá, trình bày và xử lý sự từ chối giỏi đến mức có thể vẫn làm việc mà không cần học cách chốt đơn hàng hiệu quả. Và dĩ nhiên, đó chính là thứ ngăn cản họ đi tới sự vĩ đại. Chốt bán hàm chứa các yếu tố của cả nghệ thuật và khoa học, và những yếu tố này đều có thể học được.
7. Giới thiệu. Sau khi đã đáp ứng nhu cầu của khách hàng và chốt bán, bạn có quyền kết nối với khách hàng tiềm năng tiếp theo. Ý tôi là các khách hàng sẽ giới thiệu cho bạn thêm khách hàng mới. Đó là yếu tố cơ bản thứ bảy và cuối cùng. Nếu hài lòng, họ sẽ muốn người khác cũng được như vậy. Tôi sẽ chỉ cho bạn những bước đơn giản để được giới thiệu các khách hàng tốt, đạt chuẩn, nếu bạn sẵn sàng học hỏi.
Nhưng nhiều người đã quên mất cách học, vậy nên hãy cùng nhanh chóng xem lại các bước học tập để không chỉ áp dụng cho mọi thứ trong cuốn sách này mà còn với bất kỳ lĩnh vực nào bạn muốn.
HỌC HÀNH TIỀN BẠC: NĂM ĐIỀU ĐỂ HỌC CÁCH KIẾM TIỀN NHANH
Học hành tiền bạc – gọi là vậy để nhấn mạnh tầm quan trọng của việc lĩnh hội các kiến thức mới thật nhanh và kỹ càng. Biết cách học nhanh là chìa khóa để phát triển cá nhân nhanh chóng cũng như sớm đạt được thành công trong bán hàng. Người lớn chúng ta dễ rơi vào thói quen đọc lướt các tri thức mới, không nỗ lực nắm bắt chúng theo một hệ thống. Điều này không tốt chút nào. Nó sẽ khiến bạn chỉ giậm chân quanh mức trung bình. Khả năng kiếm tiền vượt trội đến từ hiệu suất vượt trội nhờ khả năng học tập vượt trội. Điểm bắt đầu để trở nên vượt trội là thu lượm và sử dụng hệ thống học tập vượt trội. Hệ thống đó như sau:
1. Ảnh hưởng. Chắc hẳn bạn đã nhận thấy rằng càng hứng thú với môn học nào thì càng dễ nhớ các chi tiết về nó. Để học thứ gì mới một cách kỹ càng và nhanh chóng, trước tiên, hãy dành chút thời gian chuẩn bị tâm lý. Hãy nghiền ngẫm xem kiến thức này sẽ giúp mình như thế nào; hình dung các lợi ích bạn sẽ nhận được khi có nó. Hãy xây dựng hình ảnh rõ ràng và sống động trong tâm trí về lý do tại sao bạn lại học những kiến thức này. Sau đó, mỗi lần bắt đầu học, hãy dành 1-2 giây để nhớ lại hình ảnh sống động về những lợi ích bạn đang kiếm tìm. Làm như vậy, bạn sẽ nâng cao ảnh hưởng của các kiến thức và tiếp thu nhanh chóng hơn.
2. Lặp lại. Lặp lại là nguồn gốc của việc học tập. Việc lặp lại thứ gì đó đủ thường xuyên sẽ khiến nó bắt đầu trở thành một phần trong bạn. Tất cả những người bán hàng vĩ đại mà tôi biết đều bắt đầu với những câu từ mà họ biết là hiệu quả. Họ sửa lại chúng cho phù hợp với sản phẩm và dịch vụ của mình, đồng thời tương thích với cá tính của họ. Sau đó, họ bắt đầu lặp đi lặp lại và xem xét câu từ cho tới khi hoàn toàn kiểm soát được chúng. Cuối cùng, họ tự tin trình bày – và luôn đạt được kết quả mong muốn.
Nói một cách ngắn gọn, họ đã lặp lại hiệu quả. Vậy lặp lại hiệu quả là gì? Nó cao siêu hơn nhiều so với kiểu lẩm nhẩm đêm khuya khi mắt đã mờ. Lặp lại hiệu quả là việc xem xét thận trọng và tỉnh táo. Lặp lại hiệu quả nghĩa là bạn cắt nhỏ các kiến thức học được rồi ghép chúng trở lại cho phù hợp với bạn. Lặp lại hiệu quả nghĩa là bạn phải nghe, viết, đọc và nói. Lặp lại hiệu quả nghĩa là bạn phải kịch tính hóa các kiến thức và khiến chúng nhảy múa trong đầu mình. Lặp lại hiệu quả nghĩa là bạn trả cái giá phù hợp để cố gắng biến kiến thức thành của mình.
Hai bước đầu tiên mang ý nghĩa sống còn. Chúng là nền móng và mặt sàn của một sự nghiệp bán hàng được xây dựng vững chãi. Nhưng đừng dừng lại khi bạn đã hoàn thành – đừng bao giờ giảm tốc – vì bạn không thể sống trong một căn nhà không có tường. Hãy đi ngay tới bước học tập tiếp theo.
Tôi thường quay trở lại những thành phố nơi tôi từng tổ chức hội thảo bán hàng. Trong những dịp đó, tôi luôn thấy hàng chục Nhà vô địch học lại chương trình. Những người nói với tôi rằng họ đã tăng gấp đôi hoặc gấp bốn lần thu nhập cho biết điều này có thể trở thành sự thực vì họ đã làm việc với năng lượng tràn đầy trong bước tiếp theo.
3. Áp dụng. Quy luật cơ bản của sự sở hữu là dùng hoặc mất. Quy luật này cũng áp dụng cho tất cả các dạng học tập, đặc biệt là kỹ năng bán hàng. Hãy sử dụng, nếu không bạn sẽ để mất chúng.
Có một sự thật kỳ diệu về các kỹ năng và kiến thức: Chúng không hao mòn vì sử dụng, mà ngược lại, hiểu biết sẽ trở nên sâu sắc và mang nhiều ý nghĩa hơn khi được sử dụng thường xuyên; các kỹ năng sẽ trở nên mạnh mẽ và cứng cỏi khi được áp dụng liên tục.
Và sử dụng thường xuyên các kỹ năng và kiến thức bán hàng là con đường duy nhất dẫn đến thu nhập cao. Học mà không thực hành là vô ích. Nó cũng chỉ là một dạng vui chơi mà thôi. Để bất kỳ kiểu học tập nào trở nên hữu ích, bạn phải có khả năng sử dụng và phải sử dụng nó. Những kiến thức không được sử dụng cũng giống như phân bón nằm trong bao vậy.
Hãy áp dụng các kỹ năng và kiến thức; rải chúng trên mảnh đất màu mỡ của bạn. Hãy để chúng sinh sôi nảy nở.
Hãy tìm ra những giờ vàng trong ngày khi mặt hàng của bạn bán chạy nhất. Sau đó cố vượt qua nhiều người nhất có thể trong khung giờ đó. Hãy đưa các chiến thuật, từ ngữ vào thực tế. Nếu bạn sử dụng đúng cách, chúng sẽ phát huy tác dụng. Bạn sẽ kiếm được tiền trong khi nâng cao kỹ năng cho lần trình bày tiếp theo.
Hãy xuất hiện trước mặt các vị giám đốc đang cân nhắc mua máy bay, máy tính, hay bất cứ sản phẩm nào bạn đang marketing. Hãy gặp mặt các gia đình cần sử dụng công cụ của bạn. Hãy bước vào căn bếp của những người đang lãng phí khoản tiền mà lẽ ra phải được dùng để đảm bảo cho tương lai của những người mà họ yêu thương. Giờ là lúc sử dụng các bài trình bày bán hàng mạnh mẽ đã được chuẩn bị vì lợi ích của người khác. Bạn đã biến mình thành một cỗ máy bán hàng; hãy bật cỗ máy đó lên. Sau đó tạo ra kết quả.
Vào khoảnh khắc bạn cảm thấy phấn chấn và bắt đầu sử dụng hiệu quả các kiến thức, bạn sẽ nhìn thấy tương lai tươi sáng của chính mình. Lúc đó, bạn sẽ sẵn sàng thoát ra khỏi mức trung bình và gia nhập hàng ngũ những người giỏi nhất. Bạn sẽ sẵn sàng bay cao và xa hơn nhờ những khả năng mới học được. Bạn sẽ sẵn sàng thực hiện bước thứ tư trong học tập và vươn tới đỉnh cao.
4. Hấp thụ. Điều này xảy ra khi bạn đã tận dụng được các tác động, đã biến đổi các kiến thức tiêu chuẩn cho phù hợp với nhu cầu và biến chúng thành của mình, đã làm cho các kỹ năng mới trở nên mạnh mẽ hơn thông qua việc sử dụng thường xuyên. Bạn đã sử dụng chúng hiệu quả – những kết quả tốt đầu tiên đã sản sinh năng lượng giúp bạn gia tăng hiệu suất tới mức siêu việt. Bỗng nhiên, những khái niệm mới lạ đó không còn đảo lộn bên trong bạn và một thực tế mới ra đời: Bạn và các khái niệm hòa làm một. Chúng đã trở thành chính bạn theo đúng nghĩa đen. Bạn cũng đã hòa với chúng.
Tôi từng gặp những Nhà vô địch đưa vợ hoặc chồng tới chương trình của tôi để chào hỏi. Sau vài phút, người ấy sẽ nói: “Chồng [hoặc vợ] tôi có lối nói hệt như ông vậy.”
Nhưng thực tế không phải như vậy. Không phải họ nghe vợ hoặc chồng mình bắt chước ngôn từ và cách nói của tôi; mà họ đang nghe người bạn đời của mình thể hiện chính họ thông qua ngôn ngữ thành đạt vốn là điểm chung giữa chúng tôi. Chúng tôi đã sử dụng các kỹ thuật giống nhau. Giờ chúng tôi nói lên những trải nghiệm thành công tương tự nhau đến từ những kiến thức chung mà cả hai đã hấp thụ hoàn toàn.
Hấp thụ là bước áp chót để hoàn thành bất kỳ sự học nào. Chỉ khi nào có thể thực sự nói rằng mình đã hấp thụ tất cả các khái niệm trong cuốn sách này hoặc trong bất kỳ chương trình học nào khác, bạn mới có thể vươn tới sự vĩ đại với chúng. Trong việc học hành mà chúng ta đang bàn tới ở đây, bạn sẽ có đủ khả năng vươn lên tầm vóc vĩ đại trong lĩnh vực bán hàng – và cũng sẽ gặp rủi ro rơi trở lại nhóm trung bình lớn hơn. Đây chính là vai trò của bước 5.
5. Củng cố. Khi đã đạt được danh hiệu chuyên gia bán hàng, bạn sẽ bị cám dỗ muốn vứt bỏ tất cả công sức và phương pháp đã học được. Khi vẫn còn chật vật vươn lên, bạn sẽ cảm thấy thật dễ dàng khi nói: “Ôi không, không phải tôi chứ. Khi lên tới đó, tôi sẽ không quên mình đã làm thế nào đâu.” Nhưng rồi bạn sẽ rơi vào tình trạng đó, và nó cũng có phần tốt. Bạn không muốn nghiền ngẫm mãi những khó khăn trong quá khứ trừ phi muốn cười vào chúng. Tuy thế, nhiệm vụ khó khăn nhất tôi phải làm với tư cách huấn luyện viên là hỗ trợ những chuyên gia đang tuột dốc. Họ không muốn tin rằng mình gặp khó khăn là bởi họ đã ngừng làm những điều trước đây từng biến mình thành chuyên gia. Liệu còn có lý do nào khiến họ tụt trở lại nhóm có kết quả trung bình không? Bạn có thể nói rằng kết quả bán hàng của Maxie Kwotabuster đang đi xuống vì các bữa trưa với ba ly martini của anh ấy, vì những trận bóng ném kéo dài ba tiếng trong giờ vàng, hoặc vì phong thái của anh từ khi thành công. Nhưng khi Max ngày xưa đang cố gắng vươn khỏi nhóm trung bình, các bữa trưa của anh vẫn luôn chỉn chu và khiến anh cảm thấy tỉnh táo để làm việc hiệu quả vào buổi chiều; anh giữ gìn các giờ vàng một cách nghiêm túc và sử dụng chúng hiệu quả; anh đối xử lịch thiệp với mọi người. Và bạn có thể chắc chắn rằng khi Max còn đang lần đầu cố vươn tới thành công, anh đã có khoảng thời gian cần thiết để thực hiện hiệu quả tất cả các chức năng cơ bản của việc bán hàng.
Khi đã gia nhập nghề bán hàng, bạn sẽ học về sản phẩm của mình. Bạn học một số kỹ thuật bán hàng, bước ra ngoài kia giữa các khách hàng tiềm năng và áp dụng kiến thức vào thực tế, sau đó bắt đầu kiếm ra tiền. Rồi bỗng nhiên, bạn trở nên ranh mãnh hơn. Bạn ngừng làm những gì mà công ty yêu cầu. Và bạn bắt đầu tuột dốc.
Bạn có thể đọc những dòng trên, đặt cuốn sách này xuống và tăng gấp đôi thu nhập sau sáu tháng. Sau đó, bạn ngưng làm những gì mà tôi đã yêu cầu. Bạn sẽ ngưng làm những việc giúp tăng gấp đôi thu nhập. Thu nhập của bạn sẽ bắt đầu giảm, và bạn băn khoăn tìm lý do. Có một cách để ngăn chặn điều đó.
Đừng dừng lại.
Thay vào đó, hãy làm giống như các vận động viên chuyên nghiệp. Có rất nhiều điểm chung giữa một vận động viên chuyên nghiệp và một người bán hàng chuyên nghiệp.
Bạn biết các đội tuyển của trường trung học cũng tập luyện. Điều này không có gì ngạc nhiên – đám trẻ phải học cách thi đấu. Bạn biết các đội của trường đại học có tập luyện. Được thôi, họ vẫn còn trẻ. Nhưng trước mỗi mùa giải, những người chuyên nghiệp đã đổ mồ hôi ngoài kia. Quân át chủ bài của đội đang ở ngoài kia. Hậu vệ ngôi sao đang ở ngoài kia. Anh ấy kiếm được cả đống tiền, nhưng vẫn đang tập chạy. Anh ấy đang đầm đìa mồ hôi. Dĩ nhiên, anh ấy có dành thời gian tập các chiến thuật mới, nhưng đa số là luyện những điều cơ bản, lật lại những điều cốt lõi. Thực ra, điều thú vị ở đây là càng chuyên nghiệp và tài năng, vận động viên đó càng tập luyện và thực hành nhiều. Điều này liên quan tới một thứ giản dị – kỷ luật. Nó đòi hỏi bạn phải buộc mình làm những điều bạn biết là nên làm.
Hãy lật đến các trang sau trên cuốn lịch. Ghi chú rằng bạn sẽ xem lại cuốn sách này sau một năm. Đến lúc đó, tôi biết nhiều khả năng bạn sẽ nói: “Tôi không đọc lại nữa đâu, vì tôi biết hết rồi. Tôi đã vắt kiệt mọi kiến thức trong đó.”
Hy vọng bạn sẽ không nói như vậy. Hy vọng bạn sẽ không giới hạn sự hiệu quả trong học tập. Hy vọng bạn sẽ không áp mức trần lên thu nhập. Hy vọng bạn sẽ không lựa chọn rơi trở lại nhóm tầm thường. Hãy củng cố việc học. Làm điều đó ít nhất mỗi năm một lần. Hãy bảo vệ các kỹ năng mà phải khó khăn lắm bạn mới có được. Nâng cao kiến thức. Học thêm những điều mới.
Củng cố.
Duy trì sự vĩ đại của bạn.
Thay vì để mặc cho sự vĩ đại của bạn lu mờ dần, hãy chăm bón thường xuyên để nó phát triển. Bạn sẽ thấy điều này luôn đúng với mọi kiểu học tập quan trọng với bạn. Mỗi lần lật lại kiến thức, bạn sẽ nhìn thấy những điều trước kia mình chưa thấy và khám phá các khái niệm mà trước đây bạn chưa sẵn sàng sử dụng. Dù xem lại các kiến thức của mình vào lúc nào, bạn cũng củng cố được những gì mình đã biết với những hiểu biết mới phong phú hơn.
CÔNG CỤ CHỦ ĐẠO
Tôi muốn đặt một câu hỏi. Nếu các tay golf chuyên nghiệp dùng gậy golf, tay vợt tennis sử dụng vợt, thợ mộc dùng búa, vậy thì những người bán hàng chuyên nghiệp như chúng ta sử dụng gì?
Chúng ta sử dụng một thứ khiến bản thân mình thường xuyên vướng vào rắc rối, phải không? Nhưng có tay golf chuyên nghiệp nào chưa từng đánh bóng vào hố cát? Có tay vợt tennis nào chưa từng dùng chính cây vợt của mình “biếu không” 1 điểm dễ dàng cho đối thủ? Có thợ mộc nào chưa từng nện búa vào tay?
Có người bán hàng nào chưa từng dùng công cụ chủ đạo của mình nói ra điều gì đó làm mất khách hàng?
Công cụ chủ đạo – cái miệng – phải được sử dụng một cách tự tin. Nhưng nó có thể gặp sự cố. Những ngôn từ bạn nói ra có thể phá hủy cũng như tạo ra các thương vụ bán hàng. Chính vì thế, bạn nên coi cái miệng của mình là công cụ sắc bén, phải được sử dụng thông minh nếu muốn nó có lợi nhiều hơn có hại. Nhưng hãy đặt ra mục tiêu phù hợp. Bạn không thể kỳ vọng mình không bao giờ nói sai điều gì với các khách hàng tiềm năng và khách hàng hiện tại.
Đánh lỗi một cú trong môn tennis cũng khá giống với nói sai điều gì đó khi bán hàng. Mỗi năm ở Wimbledon, kể cả người thắng cuộc cuối cùng cũng “biếu không” điểm cho đối phương. Nhưng họ cũng thường xuyên giành điểm nhờ cây vợt của mình.
Trong cả hai hoạt động, bạn có thể học cách tránh các sai lầm phổ biến. Nhưng trong ngành bán hàng, bạn luôn phải đối mặt với các bối cảnh mới và độc nhất vô nhị, như thế nghĩa là bạn luôn có cơ hội mắc những sai lầm mới và độc nhất – thường là do nói sai.
Tin tốt là nếu học đủ những thứ phù hợp để nói và hồ hởi tập trung vào chúng khi nói chuyện với khách hàng, bạn sẽ chẳng có thời gian để bị “vạ miệng” – nói những điều sau này khiến mình hối hận, thậm chí khả năng ấy cũng không xảy ra. Hãy cố gắng luyện tập phong thái thoải mái, vui vẻ và tự tin bằng cách chú tâm vào những điều mà bạn biết mình sẽ nói đúng, thay vì lo lắng đến mức căng thẳng, buồn bã và sợ hãi chỉ vì thỉnh thoảng chọn sai từ ngữ hoặc chủ đề. Hãy chấp nhận sự thật rằng những gì bạn nói đôi khi sẽ không hiệu quả. Sau đó, hãy luyện tập để tôn trọng mỗi người một cách thành thực, và học tất cả những câu nói hợp lý. Nếu làm vậy, bạn sẽ không bao giờ bị đứt tay vì chiếc lưỡi sắc bén của mình.
Hãy khắc sâu những điều tích cực thông qua kiến thức. Đó là chương trình phát triển công cụ chủ đạo của bạn thành thứ đáng tin cậy đem lại thành công trong lĩnh vực bán hàng của tôi.
Cả đời tôi đã làm việc với những người có khát vọng nhưng lại không đủ kỹ năng kiếm thêm tiền. Thường thì tôi làm việc từ bục diễn giả – còn bây giờ, tôi đang viết cuốn sách này trong một căn phòng yên tĩnh – nhưng mục tiêu thì vẫn vậy: truyền tải những gì mọi người cần luyện tập. Sau khi tôi hoàn thành việc này, tới lượt bạn hành động. Tôi biết mình có thể làm tròn phần việc của mình vì tôi may mắn từng huấn luyện hàng nghìn người bán hàng giỏi nhất ở trong và ngoài nước Mỹ. Họ có khát vọng nhưng không có kỹ năng hoặc thu nhập. Họ đến buổi hội thảo, học hỏi và sử dụng các kiến thức hằng ngày. Sau đó, bỗng nhiên, họ không chỉ có khát vọng và kiến thức, mà còn đạt được mức thu nhập mong muốn.
Điều đáng nhớ nhất trong cuộc đời tôi là lúc mọi người tới tham gia chương trình của tôi, rồi ra ngoài kia và giành được mọi thành công mà họ mong muốn, sau đó kể lại chúng cho tôi.
Bây giờ, tôi muốn kể cho bạn về một số Nhà vô địch đã thành công trong lĩnh vực bán hàng. Nhà vô địch này đã làm được những điều có thể khiến bạn kinh ngạc. Đến năm 18 tuổi, Robert Burns làm việc trong trang trại gia súc của cha mình. Đó là công việc cực kỳ ổn định nhưng anh muốn làm được nhiều điều hơn trong cuộc sống, chứ không chỉ xới rơm, nên anh quyết định theo nghiệp bán hàng. Anh đã tham dự khóa học của tôi. Năm 23 tuổi, thu nhập từ bán hàng của Robert đã lên đến con số nửa triệu đô-la một năm. Tôi không biết dùng từ nào thích hợp để mô tả chuyện này hơn từ phấn khích. Thật phấn khích khi biết rằng nếu bạn học tập, sau đó ra ngoài kia làm những việc nên làm, sẽ không còn mức trần thu nhập nào nữa. Mọi người thường nói rằng họ quá trẻ để bán hàng. Robert Burns có lẽ không quá trẻ. Ngày nay, anh là nhà phát triển chính và là một triệu phú.
Nhiều người thì lại nói rằng họ quá già. Hãy nghe câu chuyện về Gertrude Nunn. Tôi gặp bà nhiều năm về trước, không lâu sau khi người chủ cũ của bà nói rằng bà đã quá già để làm việc và nên nghỉ hưu. Bà bước ra khỏi đó, tất tưởi trong một tháng, sau đó quả quyết rằng bà muốn lao mình vào những nơi bận rộn nhất. Gertrude chưa hề có kinh nghiệm bán hàng, nhưng may mắn một cách ngẫu nhiên, bà đã nghe được thông tin về khóa học của chúng tôi và đến dự. Ở tuổi 75 trẻ trung, bà kiếm được hơn 100.000 đô-la mỗi năm.
Jimmie Walker là một Nhà vô địch khác. Anh bắt đầu học cách bán bảo hiểm chuyên nghiệp vào năm 16 tuổi. Anh cố vươn tới sự vĩ đại trong ngành này và đã thành công. Bạn biết bao nhiêu người ở bất kỳ lứa tuổi nào – chưa nói là khi mới hơn 20 tuổi – kiếm đủ tiền để mua cả mội đội thể thao chuyên nghiệp lớn? Vậy mà Jimmie Walker đã làm được.
Nhà vô địch tiếp theo, David Bernstein, đã trở thành một trong bốn nhà cho thuê xe sang lớn nhất ở độ tuổi còn rất trẻ. Trong nhiều năm, tôi đã đề cao tầm quan trọng của việc gửi các tấm bưu thiếp cảm ơn, nhưng chưa từng thấy ai sử dụng kỹ thuật này hiệu quả hơn David Bernstein. Trong vòng một tuần trở thành khách hàng tiềm năng của anh, tôi và một nhân viên đã nhận được bốn tấm bưu thiếp từ Bernstein, tất cả đều được viết rất cẩn thận, thành thực và thân thiết, đem lại ấn tượng rất tốt. David Bernstein quả là một Nhà vô địch thực thụ.
Ngoài việc cùng tốt nghiệp khóa huấn luyện của tôi, bốn người này còn có điểm gì chung nữa?
Họ đều có 12 phẩm chất của Nhà vô địch. Trong chương sau, chúng ta sẽ nghiên cứu kỹ những yếu tố làm nên Nhà vô địch.
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12 phẩm chất đem lại thành công kỳ diệu trong bán hàng 
Tôi thường nhận được các câu hỏi về tính cách hoặc đặc điểm của những người bán hàng giỏi nhất. Từ những người mới chập chững bước vào nghề cho tới những người bán hàng lâu năm muốn nâng cao mức thu nhập, tất cả đều rất khôn ngoan khi hỏi về các phẩm chất cần có để thành công. Tôi đã tập hợp một danh sách gồm 12 phẩm chất tương đối phổ biến của các Nhà vô địch bán hàng. Chúng đều có mối liên quan mật thiết và chồng chéo với nhau. Bạn không thể cải thiện một phẩm chất riêng lẻ mà bỏ qua các khía cạnh còn lại; bạn không thể bỏ qua một trong số chúng mà không làm giảm tiềm năng của mình trên cả 12 phẩm chất. Khi chúng ta thảo luận về 12 khía cạnh này, hãy nghĩ xem bạn sẽ tự cho mình bao nhiêu điểm trên thang điểm từ 1 đến 10, trong đó, 10 nghĩa là bạn đã hoàn toàn đạt được nó. Bạn sẽ không cần nghĩ về việc cải thiện mảng đó nữa. Với bất kỳ phẩm chất nào dưới 7 điểm, bạn cần suy nghĩ nhiều hơn và quyết tâm để cải thiện.
1. Bạn có thể nhận ra ngay các Nhà vô địch khi họ bước vào cửa. Dù ăn mặc theo lối bảo thủ, theo mốt mới nhất hay đâu đó giữa hai thái cực, họ luôn toát lên sự tài giỏi không lẫn vào đâu được qua cách ăn mặc và sự chải chuốt. Chỉ cần nhìn họ, bạn biết mình đang đối mặt với một thế lực quyền năng – những người có mục đích rõ ràng và sẵn sàng thực hiện tới cùng. Họ thể hiện cá tính độc đáo và nhận thức sâu sắc về giá trị còn ấn tượng hơn nhiều so với vẻ đẹp bề ngoài đơn thuần. Hữu xạ tự nhiên hương, bản năng và thời gian mà họ được trao đều được đúc khuôn thành vẻ bề ngoài đường hoàng, đáng nhớ.
2. Những Nhà vô địch chúng tôi từng huấn luyện đều vô cùng tự hào về nghề bán hàng cũng như về bản thân mình. Họ tự hào về cái cách nghiêm túc mà họ hoàn thành nhiệm vụ và tận dụng tiềm năng của mình. Họ không chỉ tự hào về công việc kiếm sống của bản thân – giúp đỡ người khác – mà còn về công ty, sản phẩm và dịch vụ họ cung cấp. Họ làm tất cả những điều này mà không cần phải coi rẻ bất kỳ ai kém hiệu quả hơn mình. Không ai có thể trở thành Nhà vô địch mà không có sự kiêu hãnh thành thực.
3. Các Nhà vô địch toát lên sự tự tin. Nếu mới vào nghề bán hàng, có thể bạn sẽ hỏi: “Làm sao tôi có thể tự tin khi không biết mình đang làm gì?”
Đúng là bạn nên cẩn trọng với sự tự tin khi không thực sự hiểu rõ mình đang làm gì. Tự tin thái quá sẽ gần như luôn cuốn bạn theo dòng lũ và rơi xuống ngọn thác. Nếu tự mãn là một nhược điểm của bạn, một vài thất bại nặng nề sẽ nhanh chóng giúp bạn đánh giá đúng mức hiểu biết của mình. Và sẽ không có tác hại nào ghê gớm cả; bạn chỉ đơn giản có thêm cơ hội để cải thiện khiếu hài hước và tập luyện các kỹ thuật.
Tuy thế, việc luôn tỏ ra thiếu tự tin lại là một mối nguy lớn khác. Các khách hàng tiềm năng sẽ nhận ra sự thiếu tự tin của bạn và ngay cả khi bạn trình bày về sản phẩm tương đối tốt, họ vẫn sẽ mua hàng của người khác. Mỗi ngày, khi trau dồi thêm kỹ năng, bạn phải luyện tập để trở nên tự tin hơn. Hãy nhớ rằng, các khách hàng hiện tại và khách hàng tiềm năng sẽ chỉ tìm đến bạn trong phạm vi chuyên môn rất hẹp mà sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn thể hiện. Những người tiếp xúc với bạn sẽ bị thuyết phục bởi niềm tin, sự quả quyết và sự tự tin mà bạn thể hiện. Khi hoàn thành việc huấn luyện này, bạn sẽ có đủ mọi công cụ cần thiết để giúp mọi người nói có, tăng niềm tin vào giá trị của bản thân và tự tin hơn hẳn.
4. Những người giỏi nhất chốt bán một cách nồng nhiệt. Bạn hẳn sẽ thấy điều này thật ngược đời, đặc biệt khi bạn có xu hướng coi nghề bán hàng thực chất là công việc tách biệt con người với tiền bạc.
Hãy nói về quan điểm này, vì nó thực sự tồn tại và có ảnh hưởng thực tế tới hàng triệu người. Nó đến từ những hành động của một nhóm nhỏ những người bán hàng tin rằng công việc của mình thuần túy là xâm phạm tới người khác. Sau cùng, tất cả những người tham tàn đó sẽ bị quét sạch khỏi ngành bán hàng bằng một thế hệ mới những người bán hàng được khai sáng, biết cách đánh giá khách hàng tiềm năng, quan tâm tới khách hàng hiện tại và đảm bảo lợi ích khách hàng nhận được từ việc mua hàng lớn hơn nhiều so với mức tiền bỏ ra.
Sự thay đổi đã bắt đầu diễn ra. Những người bán hàng được huấn luyện bài bản – không muốn hoặc không cần phải uốn lưng theo những phương pháp bất công – đang dần thay thế những kẻ vơ vét mọi thứ có thể. Tôi thừa nhận đây là một quá trình chậm chạp và chúng ta sẽ phải chờ rất lâu cho tới khi nó hoàn thành. Nhưng điều này đang diễn ra. Tôi rất muốn đưa bạn nhập hội những người đang chiến đấu vì chính nghĩa trong ngành bán hàng.
Tất cả chúng ta đều từng nghe câu: “Tôi đã từng bán hàng nhưng không đủ kiên quyết.” Những người nói như vậy khi bỏ nghề bán hàng không nhận ra họ chưa từng học cách tìm kiếm, tiếp xúc và đánh giá khách hàng tiềm năng một cách chuyên nghiệp. Thực chất, nhiều người trong số họ thậm chí còn chưa học nghĩa của từ đánh giá trong lĩnh vực bán hàng. Vì thế, trong cơn tuyệt vọng, họ cố chốt bán cho những khách hàng mà trong thâm tâm họ biết là không nên bán loại sản phẩm hoặc dịch vụ đó. Điều này khiến những người bán hàng này giống như những kẻ lừa đảo. Vì bản thân họ là những người thành thực, họ phải tìm cách thoát khỏi cảm giác tội lỗi; thay vì học cách bán hàng, họ bỏ luôn nghề này.
Các Nhà vô địch không gặp vấn đề này vì họ không bao giờ bán hàng cho những người mà họ biết là không nên bán. Những Nhà vô địch không dùng sự nồng nhiệt của mình dồn ép người khác. Họ thực lòng muốn giúp khách hàng có cuộc sống tốt hơn, thú vị hơn, tiết kiệm tiền hay tận hưởng những sản phẩm hoặc dịch vụ mà họ cung cấp. Kỹ thuật của họ là nhẹ nhàng dẫn dắt khách hàng đưa ra những quyết định có lợi cho chính mình – bằng sự quan tâm và nồng nhiệt thực lòng.
5. Phần lớn các Nhà vô địch chỉ dựa vào duy nhất một người để có được sự tự tin, và đó chính là bản thân họ. Họ biết mình đang sống trong một thế giới nơi có nhiều người không thực sự quan tâm đến mình. Mọi người đang tỏ ra bàng quan ngay cả với hạnh phúc của chính mình ngoài những sự thỏa mãn tức thì. Các Nhà vô địch biết rằng họ không thể tự thay đổi văn hóa đó. Vậy nên, họ dạo chơi trên đường đời mà không bị đè nặng bởi những vấn đề mình không giải quyết được. Họ chú tâm giúp đỡ khách hàng và những người mình yêu thương thông qua các kỹ năng có được trong nghề bán hàng. Nhiều người trong số họ rất tích cực trong cả những lĩnh vực khác, nhưng họ luôn cẩn trọng dồn công sức vào các hoạt động có thể thực hiện hiệu quả nhất. Trong tất cả những việc đã làm, họ tin vào bản thân và hành động kiên quyết.
6. Các Nhà vô địch muốn trở nên giàu có. Đúng thế, giàu có. Họ luôn mong muốn mức thu nhập cao để có vốn đầu tư mới nhằm độc lập tài chính. Làm giàu không có gì là sai trái cả, miễn là những người mà bạn phục vụ được hưởng lợi từ quá trình đó. Những Nhà vô địch thực thụ định hình các giá trị và tổ chức lối sống của họ để đạt được mục tiêu làm giàu.
7. Một phẩm chất tôi không thể đo lường nhưng biết rằng nó luôn tồn tại trong các Nhà vô địch là niềm khao khát cháy bỏng muốn đạt được thành quả. Trong nhiều năm, các quản lý bán hàng đã nói: “Giá mà ta có thể đo được khát vọng trong mỗi người, thế là giải quyết được vấn đề lựa chọn nhân viên bán hàng. Chúng ta sẽ biết ai tiếp tục bước đi bất chấp khó khăn và thất bại, ai sẽ ngồi xuống và bỏ cuộc. Không còn phải toát mồ hôi với những người thoạt nhìn có vẻ giỏi giang và có đủ mọi thứ ngoại trừ khát vọng, để rồi sau đó thì lụi tàn dần.” Những nhà quản lý bán hàng cho rằng nếu họ làm được điều này thì thật tuyệt, nhưng không có cách nào để đo khát vọng của người khác. Chỉ bạn mới biết được mình khao khát đến đâu, và đây là cách để làm điều đó. Hãy tự đặt ra những câu hỏi sau:
Tôi có thể chịu đựng bao nhiêu đau đớn trước khi bỏ cuộc?
Tôi có thể giải quyết bao nhiêu vấn đề trước khi dừng lại, về nhà và nằm xuống?
Tôi sẵn sàng nghe người khác nói “không” với mình bao nhiêu lần trên con đường vươn tới thành công?
Nếu bạn có tiềm năng trở thành Nhà vô địch, câu trả lời sẽ là bạn không bao giờ bỏ cuộc dù phải chịu bao nhiêu đau đớn và khó khăn, vì chúng không là gì khi đặt cạnh khát vọng của bạn.
8. Tôi đã thảo luận điểm này ở phần trước, và ở đây tôi muốn nhắc lại vì nó là điều cốt tử cho thành công. Các Nhà vô địch biết mình sợ gì, và thường thì điều này không hề dễ dàng vì chúng ta đều rất giỏi tự giấu chính mình. Nhưng các Nhà vô địch vẫn kiên tâm. Họ biết mình sợ gì. Họ tấn công nỗi sợ đó rồi vượt qua. Khi đã hoàn thành, ở họ tỏa ra sự tự tin chỉ có thể đến từ cách vượt qua nỗi sợ.
9. Rất nhiều người bán hàng chỉ phấn chấn khi tất cả những thứ khác xung quanh cũng đều phấn chấn. Nhiệt huyết của họ phụ thuộc vào người khác và các sự việc xung quanh. Bạn có như vậy không? Nếu có, hãy suy ngẫm thật kỹ xem tại sao bạn lại cho phép mình bị xô đẩy như vậy bởi sự thất thường của vận may. Tại sao bạn lại coi mình chỉ là một hành khách trong hành trình cuộc đời? Bạn có thể nắm lấy dây cương và hướng nó đi bất cứ nơi đâu mà mình muốn.
Tại sao bạn chỉ có thể cảm thấy hạnh phúc khi mọi thứ đều thuận lợi? Đó chính là điều mà những người bán hàng có tư tưởng đứng đợi khách đến mua vẫn hay làm. Khi tiếp xúc với các Nhà vô địch, bạn không thể biết liệu mọi thứ đang thuận lợi hay tồi tệ với họ một tiếng trước, ngày hôm qua, tuần trước, hay thậm chí tháng trước. Làm thế nào mà họ có thể che giấu cảm xúc như vậy? Ngay từ đầu, họ chẳng phải che giấu gì cả. Họ cảm thấy phấn khích vì cuộc sống. Họ biết mình sẽ gặp phải những thử thách – nếu không phải tuần này thì tuần sau. Họ biết rằng trong năm năm, sẽ có những giai đoạn thuận lợi hơn giai đoạn khác. Họ sống gần như hoàn toàn ở hiện tại, nhưng không quên rằng ngày mai rồi sẽ đến. Họ biết rằng dù hôm nay có gặp vận may hay vận rủi, điều đó rồi sẽ thay đổi – nhưng điều không bao giờ thay đổi là hiệu quả vượt trội của họ bất kể hoàn cảnh nào. Họ tự mang tới ánh mặt trời cho mình. Họ tự tạo nên vận may của mình. Họ không để những điều nhỏ nhặt làm mình bận tâm. Nếu gặp phải khách hàng khó tính, họ vẫn sẵn sàng phục vụ. Họ xử lý vấn đề, rồi bước tiếp.
Các Nhà vô địch cũng biết rằng dù mình có giỏi đến đâu, giữa các giai đoạn thành công chắc chắn sẽ có lúc thất bại. Đó là một phần của trò chơi mà chúng ta vẫn gọi là bán hàng. Vậy nên, họ không cần phải giấu đi cảm xúc thật khi thất bại, vì bên trong họ vẫn tràn đầy nhiệt huyết.
10. Những người giỏi nhất tôi từng huấn luyện gắn cảm xúc với khách hàng mà họ phục vụ. Các Nhà vô địch thực sự quan tâm tới khách hàng, và cảm giác thành thực này được thể hiện ra rõ ràng với những người đang tiếp xúc với họ. Chính vì thế, các Nhà vô địch được giới thiệu tới vô số khách hàng tiềm năng. Tôi không nghĩ trên đời có người bán hàng nào kiếm được nhiều tiền mà không có nhiều mối khách hàng được giới thiệu một cách xứng đáng như thế. Tôi sẽ chỉ cho bạn thấy những kỹ thuật cần dùng để được giới thiệu nhiều khách mới, vì phần lớn mọi người sẽ không tự nghĩ tới điều này, nhưng bí mật ẩn sau các kỹ thuật chính là sự quan tâm.
Nếu người mua thấy máy thu tiền reo chuông trong mắt bạn khi anh ta nói “có”, người đó sẽ tự động chống lại bạn. Anh ta thấy bạn chỉ chú tâm bán được hàng hơn là khiến khách hài lòng. Thay vì tạo cho người đó một lý do cảm xúc mạnh mẽ để giao dịch với bạn – vì người đó thấy bạn thực sự quan tâm tới lợi ích của anh ta – bạn đã cho anh ta lý do cảm xúc mạnh mẽ để tránh giao dịch.
Bạn có thể cảm thấy điều này thật khó tin, nhưng tôi đã gặp một số người bán hàng luôn thù ghét người khác. Trong hàng triệu người làm việc trong ngành này, có khoảng vài nghìn người không thể chịu đựng được người khác. Và một vài trong số họ vẫn kiếm được kha khá. Nhưng tôi chưa từng biết ai không phải liên tục nhảy việc, vì những người ghét người khác thường kiếm kẻ thù nhanh hơn kiếm tiền. Ngược lại, các Nhà vô địch thường duy trì làm việc ở một nơi trong thời gian dài. Và họ sử dụng một phần tiền hậu hĩnh kiếm được để xây dựng đội ngũ khách hàng. Tất cả đến với họ vì họ không chỉ là chuyên gia bán hàng, mà còn là người chăm sóc người khác.
11. Khi bị từ chối, bạn có coi đó là sự phủ nhận cá nhân không? Có thể vị khách mà bạn đang thương lượng – người mà bạn đã trình bày toàn bộ về sản phẩm – quyết định nói chuyện với đối thủ cạnh tranh và bảo rằng sẽ gọi lại cho bạn vào tuần sau. Ông ta không chỉ không gọi mà còn không trả lời khi bạn gọi điện. Khi tìm thấy ông ta vào tuần kế tiếp, bạn thấy người đó đã mua hàng của đối thủ rồi.
Hoặc có ai đó nói “Tôi thực sự quan tâm” với bạn, sau đó một tuần, khi tới cuộc hẹn, cô ta thản nhiên báo cho bạn biết rằng ngay từ ngày gặp mặt đầu tiên, cô ta đã sử dụng một nhãn hàng khác. Những chuyện kiểu này đã từng xảy đến với bạn chưa? Nếu chưa, cứ làm việc đi – sớm muộn gì nó cũng đến thôi.
Bán hàng là vậy. Thế giới kinh doanh là vậy.
Bạn không thể ngăn chặn, nhưng có thể học cách đối phó với chúng. Những khách hàng tiềm năng này không phủ nhận cá nhân bạn. Họ từ chối sản phẩm của bạn. Các Nhà vô địch không coi đó là chuyện cá nhân.
12. Phẩm chất cuối cùng của những người bán hàng giỏi nhất cũng đúng với công ty của họ. Tất cả đều tin vào việc học tập không ngừng. Họ nghiên cứu các kỹ thuật. Họ học các kỹ năng mới. Giám đốc công ty khuyến khích những người bán hàng đi dự các buổi hội thảo, nghe các chương trình mang tính giáo dục, xem những video huấn luyện, đọc sách về bán hàng và kỹ năng con người.
Bạn không bao giờ phải nài ép các Nhà vô địch đầu tư vào trí tuệ. Nếu là một Nhà vô địch, bạn biết rằng khi đưa các ý tưởng hay hơn vào não, kết quả làm việc sẽ tăng lên. Bạn biết rằng điểm khởi đầu để cải thiện môi trường là bên trong đầu bạn. Hãy đầu tư thêm thời gian, tiền bạc và công sức vào tâm trí, và những điều tốt đẹp sẽ bắt đầu đến với bạn. Bạn sẽ có những chuyến đi thú vị hơn, sống trong căn nhà thoải mái và sang trọng hơn, có được nhiều món hay ho mà tiền bạc mang lại hơn. Benjamin Franklin từng nói: “Hãy dốc hết những đồng xu trong ví vào trí tuệ, và trí tuệ sẽ đổ đầy vàng vào ví bạn.”
TẠI SAO BẠN KHÔNG THỂ THẤT BẠI?
Ngay cả khi đã chứng kiến điều này xảy ra hết lần này đến lần khác, tôi vẫn luôn ngạc nhiên khi trở lại một thành phố nào đó và thấy những con người cũ ngồi ở hàng đầu miệt mài ghi chép tại các buổi hội thảo của tôi. Tôi từng đùa một chút tại một buổi hội thảo có khoảng 1.500 người. Một quý ông ngồi ở hàng đầu trông có vẻ quen quen. Tôi tự nhủ: Mình cá là ông ta đã đến dự năm năm liền rồi.
Tôi đứng trên sân khấu hỏi ông ta, và hóa ra tôi đã đúng. Thế nên, tôi hỏi tiếp: “Ông có đưa hết mọi người theo cùng không?”
Ông nói: “Tom, tôi là người bán hàng đỉnh nhất trong công ty, vậy nên, hẳn anh sẽ cho rằng lời nói của tôi có trọng lượng. Tôi đã nói với tất cả mọi người về buổi hội thảo này và khen ngợi hết lời, thế nhưng, chỉ có vài người đến đây – tất cả đều là những người bán hàng rất giỏi. Năm nào cũng vậy; những người cần học tập nhất thì không bao giờ có mặt.”
Thật kỳ lạ, con người vẫn lựa chọn tiêu tiền trước khi đầu tư cho bản thân. Tôi tự hào vì đã đầu tư vào cuốn sách này, nhưng nó chỉ bằng một phần nhỏ thời gian bạn phải sử dụng để lĩnh hội các kiến thức. Mặc dù có thể thu lại số tiền gấp hàng nghìn lần giá trị cuốn sách này thông qua bán hàng, bạn vẫn sẽ phải dành thời gian để thu thập kiến thức từ nó.
Tôi không có cách nào để trả lại cho bạn khoảng thời gian đó cả. Ngày hôm nay không bao giờ quay lại nữa. Chính vì thế, tôi đang cố khiến thông điệp của mình trở nên mạnh mẽ nhất có thể. Đó chính là trách nhiệm của tôi, và nó rất nặng nề. Trách nhiệm của bạn cũng nặng nề không kém: Bạn phải có khát vọng để thành công và đầu tư công sức để khiến việc huấn luyện trở nên hiệu quả.
Vì đang đọc những dòng này, bạn hẳn đã có khát vọng cần thiết để thành công hoặc muốn phát triển khát vọng đó. Chính vì thế, bạn không thể thất bại – bạn muốn thành công đủ nhiều để đầu tư thời gian, tiền bạc và công sức để trở nên năng suất hơn.
Nhưng chúng ta đang sống trong một nền văn hóa sao nhãng. Sẽ luôn có thứ gì đó khác khiến chúng ta phân tâm: Bóng bầu dục vào thứ Hai, chương trình tivi vào thứ Ba, chơi bowling vào thứ Tư, chơi poker vào thứ Năm, tiệc TGIF1 vào thứ Sáu, đi nhảy vào thứ Bảy, ăn sáng muộn vào Chủ nhật cùng với các trò chơi kết thúc cuối tuần. Làm sao bạn có thời gian để học các kiến thức và luyện tập những kỹ năng?
1. TGIF: Cụm từ viết tắt của “Thank God, it’s Friday” (Cảm ơn Chúa, cuối cùng cũng đến thứ Sáu). (ND)
Nếu bạn có khát vọng thì cũng sẽ có thời gian. Nó sẽ xóa bỏ hết các khung giờ bạn đặt trước cho các môn thể thao và đưa bạn ra sân chơi hấp dẫn nhất trong số đó nếu chơi để thắng: trò chơi vĩ đại của cuộc đời.
Có thể bạn muốn chơi trò đó và chơi hết mình, nhưng bạn đang lo mình không có nhiều khát khao. Điều này hoàn toàn có thể hiểu được. Khát vọng là một phản ứng có được thông qua học tập, nhưng lại cực kỳ phức tạp và tinh vi.
CÁCH PHÁT TRIỂN NIỀM KHÁT KHAO
Dưới đây là ba cách phát triển lòng khao khát cháy bỏng để luôn thành công. Chúng sẽ phát huy hiệu quả – nếu bạn muốn.
1. Chướng ngại lớn nhất trong việc phát triển niềm khao khát là niềm tin rằng chúng ta sẽ không bao giờ thỏa mãn được nó, vậy nên, con đường an toàn nhất là dẹp bỏ khát vọng và lẩn tránh những bực bội. John Galbraith gọi đây là quá trình “chấp nhận sự nghèo đói” và chỉ ra rằng con người luôn chọn mức độ giàu có mà họ sẽ chấp nhận – nó không bao giờ áp đặt lên họ. Bạn liên tục ở trong quá trình tự hướng bản thân phải chấp nhận mức độ no đủ đang có hoặc dồn sức lực để có nhiều hơn.
Nếu đã quen với ý niệm rằng con thuyền của bạn rồi sẽ được gió đẩy vào bờ, điều này sẽ thật đáng sợ. Nhiều người chưa sẵn sàng chấp nhận sự thật rằng con thuyền sẽ không di chuyển cho tới khi chúng ta leo lên boong, căng buồm và cầm bánh lái.
Sự thật là chẳng có lý do gì để không đạt được thành công ở Mỹ ngày nay. Nó đã không còn tồn tại kể từ khi Peter Minuit trao đổi với người Da đỏ để có được Manhattan. Nếu không có khao khát cháy bỏng muốn cải thiện cuộc sống, bạn đang tự đánh lừa chính mình và những người thân yêu bằng các lý do giả tạo. Bạn đang lựa chọn mức sống nghèo hơn so với tiềm năng. Tất cả trách nhiệm đều đè nặng trên đôi vai của bạn, và không có cách nào để dồn nó cho ai cả.
Tôi biết những người di cư làm thuê ở nông trại đã rời khỏi đó và trở nên giàu có. Bạn có nghĩ họ làm được điều này mà không cần tin vào sự thành công khi làm một công việc thu được nhiều tiền hơn là hái trái cây? Hãy tự hỏi bản thân, rồi làm thế nhiều lần nữa. Ưu tiên hàng đầu là thuyết phục chính mình rằng bạn có thể thành công – và bạn sẽ thành công.
2. Tập trung vào những điều cụ thể mà bạn muốn. Hãy đặt ra thỏa thuận với chính mình: Nếu làm điều này, mình sẽ có được điều kia. Đừng cố ép bản thân làm việc không vì lý do gì cả.
3. Hãy đi từng bước một. Nếu chưa từng kiếm được mức lương trên mức tối thiểu, đừng nhắm tới con số nửa triệu đô-la trong năm đầu tiên. Hãy nhắm tới mức thu nhập nào khuyến khích bạn nhiều nhưng chỉ khiến bạn sợ hãi chút ít. Yếu tố cốt lõi là niềm tin vào bản thân bạn.
Bạn có nghĩa vụ với chính mình và những người thân yêu. Nghĩa vụ đó là cam kết học tập nghiêm túc những kiến thức trong cuốn sách này. Hãy đặt ra cam kết đó và hoàn thành thật nhanh, sau đó bắt đầu làm việc với tất cả tiềm năng của mình. Nếu không, bạn sẽ không bao giờ đạt được mức sống lẽ ra nằm trong tầm tay bạn.
SPR LÀ SỰ KHÁC BIỆT GIỮA CÓ VÀ KHÔNG
Ngay lúc này, bạn chỉ có thể giỏi ngang với R của mình mà thôi. Nhưng R có thể không tốt lắm vì bạn vẫn chưa có P tốt. Vấn đề là, gần như không thể có P tốt trừ khi ai đó cho bạn một S tốt.
Nhiệm vụ của tôi là cung cấp cho bạn S phù hợp theo cách thật phấn khích và nhiệt thành để bạn nhận được P cần thiết nhằm phát triển R hiệu quả.
Hãy cho phép tôi giải thích.
Những gì tôi vừa mô tả được gọi là lý thuyết kích thích (Stimulus), dừng lại (Pause) và phản ứng (Response). Nếu bước vào nhà tối nay và không nhìn thấy con mèo của mình, chẳng may giẫm lên đuôi nó, bạn sẽ cung cấp cho nó một kích thích. Con mèo sẽ phản ứng ngay lập tức. Nó sẽ không dừng lại và suy nghĩ: Được rồi, ta sẽ báo thù sau, nhưng giờ cứ làm ầm lên và xông ra từ dưới gầm cái đã. Phản ứng tức thời của động vật là S-R, kích thích-phản hồi.
Con người có khả năng phản ứng các kích thích lớn hơn. Chúng ta có thể thu nhận kích thích, dừng lại để cân nhắc cách thức phản hồi tốt nhất, sau đó mới phản hồi.
Trong bán hàng, khoảng dừng này vô cùng quan trọng, ngay cả khi bạn đã làm chủ được cách thức phản ứng trước mọi kích thích. Nếu bạn phản ứng quá nhanh trước một kích thích, chẳng hạn như sự khiếu nại, khách hàng có thể sẽ cảm thấy bạn đã trả lời câu hỏi này quá nhiều lần hay bạn chỉ thuộc dạng dẻo mồm mà thôi. Nói cách khác, nó có thể khiến họ nghi ngờ về động cơ nói chuyện của bạn với họ. Vậy nên, thậm chí khi đã biết câu trả lời trước một lời khiếu nại, hãy dừng lại một chút trước khi nói. Khoảng dừng đó sẽ khiến bạn như đang cân nhắc câu trả lời tốt nhất, toàn tâm toàn ý với vấn đề của khách hàng lúc này – chứ không phải đưa ra hàng nghìn câu trả lời y hệt cho lời khiếu nại đó. Khoảng dừng vẫn đóng vai trò quan trọng ngay cả khi bạn đã nắm vững cách phản ứng.
Trên một mảnh giấy, bạn hãy viết ra công thức phản ứng của con người: S-P-R.
Hãy vẽ một mũi tên thẳng xuống từ chữ P, viết ra ba từ giúp bạn trở nên khác biệt – tạo nên khoảng dừng hiệu quả cho bạn:
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Với bất cứ việc gì đã lựa chọn thực hiện, bạn sẽ trở nên thành thạo hơn khi thực hành, luyện tập và lặp lại, trước khi thực sự làm việc đó. Điều khó khăn nhất tôi phải làm với những người mới bước vào nghề bán hàng là thuyết phục họ rằng sẽ là quá muộn nếu họ không biết nói gì và làm gì cho tới khi đứng trước khách hàng.
Những người bán hàng trung bình thường bỏ qua điều này. Những Nhà vô địch thích kiếm được nhiều tiền. Vậy nên, họ không coi nhẹ nó – mà nghiêm túc chuẩn bị.
Một trong những lý do khiến nhiều người mới vào nghề tin rằng vấn đề này quá nhỏ nhặt so với sự thành công là viễn cảnh sai lầm họ đã vẽ ra về quá trình bán hàng. Họ nghĩ tình huống bán hàng là một công việc chậm chạp nơi họ có đủ thời gian nói đùa, tán gẫu về thể thao và thời tiết, ứng biến vượt qua mọi khó khăn bất ngờ. Họ đã không nhận ra rằng ngay cả trong các cuộc nói chuyện thoải mái như vậy, khía cạnh công việc của nó vẫn diễn biến cực kỳ nhanh.
Một số đại lý mua hàng đã vướng tai tiếng do thói quen tán gẫu với bất kỳ người bán hàng nào mà họ không biết chỉ để tránh phải nghe bài trình bày. Nhiều người mua cũng sẽ làm thế. Nếu bán một sản phẩm hoặc dịch vụ mà một đại lý mua hàng thường mua – chẳng hạn như vật liệu công nghiệp – bạn có thể chắc chắn một số đại lý sẽ thích mua từ những người bán hàng đã làm việc cùng họ. Trừ phi bạn có một kế hoạch độc đáo và thu hút thị hiếu để đánh bại trò chơi trước khi bước chân vào cửa, những người chơi được ưa chuộng sẽ vượt qua bạn hết lần này đến lần khác.
Tôi không phải là một tay vợt tennis cừ khôi. Tôi hiểu trò chơi này và từng chơi khá nhiều trước đây, nhưng vài năm nay, tôi không chơi nữa. Hãy tưởng tượng điều gì sẽ xảy ra khi tôi bước ra sân với một vận động viên chuyên nghiệp sau khi tuyên bố sẽ đánh bại anh ta.
Tôi sẽ giao bóng, và nó sẽ được trả lại, còn tôi thì đỡ không nổi. Tôi sẽ nhìn trái bóng bay tới và nghĩ: Thôi được, chạy ra kia và đánh cú trái tay đi. Dĩ nhiên, lúc đó trái bóng và điểm số đã qua mất rồi. Tôi nhận được kích thích theo kỳ vọng, nhưng phải dừng lại nghĩ cách phản ứng. Tới lúc nghĩ ra cách phản ứng phù hợp thì khoảnh khắc ấy đã trôi qua.c
Nhìn vào sự chuẩn bị thảm hại của mình, cách phản ứng của tôi có thể nhanh, nhưng vẫn chưa đủ. Sự khác biệt ở đây hiển nhiên là tay vợt chuyên nghiệp đã tập luyện hàng chục nghìn cú đánh trên mỗi cú của tôi. Người đó có những cách phản ứng được chuẩn bị trước cho các tình huống trong tennis mà tôi không biết.
Nhưng giả sử chúng ta có thể quay ngược thời gian về ngày đầu tiên tay vợt chuyên nghiệp đó đánh một trái bóng và kết thúc sự nghiệp ngay tại đó – anh ta chuyển sang bơi lội trong khi tôi chơi tennis chuyên nghiệp. Dù chơi hay hoặc dở đến đâu trong các giải đấu chuyên nghiệp, tôi vẫn sẽ luyện được hàng chục nghìn cú đánh trên mỗi cú của anh bạn kia. Để rồi hôm nay, khi cả hai bước ra sân đấu, tôi đã chơi tennis toàn thời gian trong nhiều năm, còn người kia thì bơi lội. Anh ta thậm chí còn không phân biệt nổi cây vợt với cây đàn banjo. Điều gì sẽ xảy ra? Tôi sẽ đè bẹp anh ta, dù anh ta có năng khiếu trời phú đến đâu. Điểm cốt lõi ở đây là sự chuẩn bị kỹ càng, bao gồm cả về tâm lý và sự tự tin, đây là yếu tố quyết định trong phần lớn trường hợp. Trong thể thao, bán hàng hay bất kỳ lĩnh vực nào, những người chuẩn bị tốt hơn ít khi phải nếm mùi thất bại.
Đâu là yếu tố chung cho mọi kiểu chuẩn bị vượt trội? 
Tốc độ.
Chuẩn bị vượt trội giúp phát triển phản ứng theo phản xạ. Khi bạn phản ứng theo phản xạ, chất lượng phản ứng của bạn tự động được nâng lên. Điều này xảy ra không chỉ vì các phản ứng của bạn luôn được đưa ra đủ nhanh để có hiệu quả; mà còn do bạn cũng không phải vội vàng, vì thế, bạn có thời gian để lựa chọn cách phản ứng tối ưu và áp dụng nó một cách trơn tru. Lúc đó, bạn cũng sẽ có thời gian để suy tính bước tiếp theo. Nếu cố gắng ứng biến, bạn sẽ không thể bắt kịp.
Các Nhà vô địch thu thập những khiếu nại khi bán hàng. Họ thích nghe chúng từ những người bán hàng mạnh mẽ khác, đọc trong sách và tự nghĩ ra. Họ thích tìm kiếm những khiếu nại mới vào bất kỳ lúc nào – trừ khi đang làm việc với khách hàng. Và bạn có thể chắc chắn rằng khi Nhà vô địch tìm ra các khiếu nại mới, họ đã vạch ra cách phản ứng tối ưu. Nhưng họ không dừng lại ở đó. Họ thực hành, luyện tập và lặp lại các phản ứng tối ưu. Trước khi phải nghe khiếu nại mới trong tình huống bán hàng, họ đã sẵn sàng tung ra câu trả lời chuẩn nhất vì đã thực hành, luyện tập và lặp lại câu trả lời cho mọi khiếu nại từng nghe. Đó là sự chuyên nghiệp. Đó là kiểu suy nghĩ và hành động để kiếm nhiều tiền.
Cho tới giờ, có thể bạn đang nghĩ: “Nếu mọi thứ đơn giản đến vậy, tại sao không phải ai cũng thành công trong nghề bán hàng?”
Lý thuyết ở đây rất đơn giản, nhưng việc áp dụng nó lại rất khó khăn do đặc thù của mỗi sản phẩm hoặc dịch vụ, chưa kể nó còn luôn biến đổi. Bạn không chỉ học một vài lời khiếu nại, ghi nhớ cách trả lời rồi quên đi chủ đề khiếu nại-giải đáp mãi mãi. Điểm đặc trưng của Nhà vô địch là luôn tỉnh táo cập nhật các khiếu nại mới và cách phản ứng mới cho khiếu nại cũ.
Đây là những gì mà khách hàng tiềm năng có thể nói về sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn:
	 “Ba năm trước, chúng tôi từng thử dùng [hoặc mua một sản phẩm], nhưng rất thất vọng về nó.”
	 “Anh biết đấy, chúng tôi không phải kiểu người quyết định vội vàng. Máy ảnh của anh rất tuyệt, chúng tôi thích nó, nhưng muốn xem thêm đã.”
	 “Giá đắt quá.”

Bạn có thể nhìn vào những khiếu nại thường gặp đó và nói: “Một lúc nào đó, tôi sẽ nghiên cứu cách trả lời chúng, nhưng giờ thì tôi vẫn ứng biến được. Khi đứng trước mặt khách hàng, adrenaline1 chảy trong huyết quản, tôi sẽ nghĩ ra một vài chiêu thật hay.”
1. Adrenaline: Hoóc-môn có tác dụng trên thần kinh giao cảm, được cơ thể tạo ra khi sợ hãi, tức giận hay thích thú, làm cho nhịp tim đập nhanh hơn và chuẩn bị cho những phản ứng chống lại nguy hiểm. (BTV)
Dĩ nhiên rồi. Chính vì thế, bạn mới đang phá kỷ lục bán hàng chứ. Ồ, hóa ra bạn chưa phá kỷ lục à? Vậy thì có lẽ một lý do khiến bạn không thể đạt được thành tựu đó là vì bạn đang ứng biến cách phản ứng trước các khiếu nại thay vì thực hành, luyện tập và lặp lại chúng. Không ai có thể trở nên vĩ đại trong ngành bán hàng nếu trước tiên không giỏi về xử lý khiếu nại.
Khi trở thành người chuyên nghiệp (nghĩa là khi bạn không chơi cho vui nữa mà nhắm đến tiền thưởng), bạn sẽ đặt ra cách phản ứng hiệu quả cho các khiếu nại mà không cần dừng lại hoặc suy nghĩ.
Trong chương nói về xử lý khiếu nại, tôi sẽ chỉ cho bạn những cách phản ứng đã được chứng minh là hiệu quả với những khiếu nại cơ bản phổ biến trong nhiều tình huống bán hàng. Sau đó, khi đã hoàn thành quá trình thực hành, luyện tập và lặp lại cách phản ứng với những khiếu nại đó, bạn sẽ quen với toàn bộ phương pháp. Nhờ thế, bạn có thể đặt ra các cách thức xử lý hiệu quả với những khiếu nại độc nhất cho sản phẩm của bạn tại thời điểm này, trên địa bàn này.
Hãy nghiên cứu các cách thức xử lý khiếu nại tiêu chuẩn đó thật kỹ càng. Bạn sẽ phải nghe chúng gần như hằng ngày trong sự nghiệp bán hàng. Nếu chưa nghiên cứu chúng, bạn vẫn phải biết rằng tất cả những cuộc trao đổi bán hàng thành công đều đi theo quy luật trong hình dưới đây:
CON ĐƯỜNG BÁN HÀNG
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Dĩ nhiên, sơ đồ này đã được đơn giản hóa đi rất nhiều. Ví dụ, giai đoạn chào hỏi có thể bao gồm một cuộc tán gẫu dài để tạo thiện cảm. Trừ khi bán đồ ở quầy, bạn sẽ phải khéo léo hỏi thêm các câu hỏi và xử lý nhiều khiếu nại hơn. Nhưng những yếu tố căn bản đều được thể hiện rõ, và ở đây, khái niệm mới là điều quan trọng. Nó thể hiện cốt lõi đơn giản của việc bán hàng. Chức năng của người bán hàng chuyên nghiệp là biết khách hàng có thể hỏi hoặc khiếu nại cái gì, những thông tin và phản ứng nào là tốt nhất để đáp lại các câu hỏi và khiếu nại đã lường trước, cũng như cách chốt nào sẽ hướng khách hàng chấp thuận mua hàng. Trong một thời gian, chuyện này sẽ diễn ra như sau: họ nói cái này cái kia, bạn trả lời, sau đó họ bước ra cửa hàng cùng chiếc máy ảnh mà bạn đã thuyết phục rằng đó là lựa chọn hoàn hảo. Tại sao điều này xảy đến được?
Vì bạn đã học chính xác những gì họ sẽ nói và điều bạn nên nói.
Điểm này đưa tôi trở lại tầm quan trọng của việc thực hành, luyện tập và lặp lại. Các kỹ thuật đã phát huy hiệu quả với hơn 1 triệu người bán hàng đang nằm trong cuốn sách này. Cùng với đó là các khiếu nại, cách xử lý và cách chốt. Nhưng bạn không thể chỉ đọc qua chúng và kỳ vọng áp dụng trơn tru tất cả các kiến thức khi đứng trước mặt khách hàng tại văn phòng của người đó trong khi chuông điện thoại reo, hoặc trò chuyện với một cặp vợ chồng tại phòng trưng bày sản phẩm trong khi các con của họ đang huých nhau. Nếu chỉ đọc lướt, bạn sẽ chỉ đưa ra được một vài cách phản ứng, ngay cả trong những cuộc thảo luận bán hàng thoải mái và liền mạch nhất. Bạn phải biến những kiến thức này thành của riêng mình. Nghĩa là bạn phải:
	 Thực hành chính xác những từ ngữ mà bạn sẽ sử dụng cho tới khi chúng thành bản năng.
	 Luyện tập để trình bày cho gãy gọn và tự tin.
	 Lặp lại trong tình huống giống với thực tế nhất có thể, hợp tác với những người cũng quan tâm tới thành công của bạn trong ngành này.

Khi đã hoàn thành và chuẩn bị một cách chuyên nghiệp, bạn sẽ kiếm được mức thu nhập cao mà những người chuyên nghiệp nhận được – vì khi đứng trước mặt người mua và nhận một kích thích từ họ, bạn sẽ phản ứng ngay lập tức theo hướng chốt bán. Hẳn bạn muốn thế phải không nào?
Vậy thì hãy bắt tay vào làm đi. Việc này chỉ đơn giản vậy thôi. Hãy chuẩn bị thật chuyên nghiệp và bạn sẽ kiếm được thu nhập của người chuyên nghiệp. Đừng trì hoãn. Hãy khởi đầu thật mạnh mẽ ngay hôm nay.
Những câu này có vẻ rất quen thuộc, phải không? Chúng đã được sử dụng hết lần này tới lần khác cho rất nhiều sản phẩm và dịch vụ để trình bày những lợi ích giúp mọi người đạt được mục tiêu. Bạn đã đầu tư những đồng tiền mồ hôi công sức vào cuốn sách này, nhưng bây giờ, bạn có muốn biến những khái niệm của tôi thành của bạn không? Bạn có sẵn sàng đầu tư thời gian và công sức cần thiết không?
Đây là cuộc sống và quyết định của bạn. Hy vọng bạn sẽ lựa chọn đúng đắn.
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Đặt đúng câu hỏi và thành công vang dội trong bán hàng 
Một điều tôi nhận thấy ở phần lớn những người bán hàng là họ có xu hướng nói quá nhanh, quá nhiều và cố kiểm soát cuộc nói chuyện. Đây có lẽ là nơi khởi nguồn của định kiến rằng người bán hàng lúc nào cũng thúc ép người khác. Những Nhà vô địch bán hàng thì hoàn toàn ngược lại. Họ hiểu rằng Chúa đã ban cho chúng ta hai cái tai và một cái miệng, vì thế, các bộ phận này nên được sử dụng với tỷ lệ tương ứng. Để thành công trong bán hàng, bạn phải học cách nghe nhiều gấp đôi nói.
Khi tiếp cận các dạng câu hỏi mà những người bán hàng chuyên nghiệp sử dụng, điều quan trọng là bạn phải nhận ra lý do vì sao cần làm chủ kỹ năng đặt câu hỏi.
12 lưu ý VỀ KỸ THUẬT ĐẶT CÂU HỎI
Trước tiên, bạn đặt câu hỏi để xác lập và duy trì sự kiểm soát. Thay vì để khách hàng tiềm năng kiểm soát cuộc nói chuyện và cung cấp các thông tin quan trọng một cách ngẫu nhiên, bạn phải thiết lập và duy trì khả năng kiểm soát tình huống bán hàng bằng cách đặt ra các câu hỏi để xác định cách giải quyết tối ưu cho nhu cầu của khách hàng. Các câu hỏi phải dựa vào nhau để có thể dẫn khách hàng đi theo bạn.
Thứ hai, bạn đặt câu hỏi để chỉ ra các lĩnh vực lớn thuộc mối quan tâm của họ mà bạn có thể đáp ứng. Đặt thêm những câu hỏi khác để tách biệt lĩnh vực ngách mà bạn phục vụ tốt nhất. Sau đó, tiếp tục hỏi để xác định chính xác mặt hàng hoặc dịch vụ bạn có thể cung cấp.
Thứ ba, bạn hỏi để có được những câu trả lời “có” nho nhỏ nhằm bắt đầu một “dòng suối” những đồng thuận nhỏ khác mà chẳng bao lâu sẽ biến thành một “dòng sông” lớn chấp nhận đề xuất của bạn. Nếu bạn có đủ những đồng thuận nhỏ, người mua sẽ rất khó thay đổi ý định và nói “không” với sản phẩm của bạn khi đưa ra quyết định sau cùng.
Thứ tư, bạn đặt câu hỏi để khơi dậy và định hướng cảm xúc của họ theo hướng mua hàng. Chương 4 sẽ thảo luận chi tiết về vấn đề này.
Thứ năm, bạn đặt câu hỏi để tách biệt các khiếu nại. Chỉ trong các trường hợp hãn hữu, một khách hàng tiềm năng đạt chuẩn và được xử lý tốt sẽ nói ra tất cả những khiếu nại phổ biến cho đề xuất của bạn; thực tế thì chỉ có vài khiếu nại sẽ nảy sinh hoặc trở nên quan trọng với khách hàng. Bằng cách xử lý riêng các khiếu nại quan trọng với một khách hàng theo cách chuyên nghiệp, Nhà vô địch biết rằng mọi thắc mắc của khách hàng đó sẽ được giải quyết. Gần như chắc chắn, khách hàng sẽ có những khiếu nại. Biết được điều này, Nhà vô địch hồ hởi đi tìm chúng thay vì sợ hãi lẩn tránh.
Thứ sáu, bạn hỏi để trả lời các khiếu nại. Không còn nghi ngờ gì nữa, cách tốt nhất để trả lời một ý kiến khiếu nại là dùng một câu hỏi mà khi khách hàng trả lời sẽ tự thừa nhận rằng ý kiến khiếu nại kia chẳng có gì quan trọng – hay thậm chí còn có lợi cho họ.
Thứ bảy, bạn đặt câu hỏi để xác định những lợi ích mà khách hàng muốn sở hữu. Phải, đúng thế, các lợi ích. Khách hàng không thực sự mua sản phẩm và dịch vụ; họ mua những lợi ích mình kỳ vọng sẽ nhận được bằng cách sở hữu những sản phẩm hoặc dịch vụ đó.
Thứ tám, bạn đặt câu hỏi để xác nhận sự thật. Nếu bạn chỉ đơn giản nói điều ấy ra, người ta có thể nghi ngờ bạn; nhưng nếu để họ tự nói ra, họ sẽ tin nó là sự thật.
Thứ chín, bạn đặt câu hỏi xác nhận rằng (a) họ ngày càng bị thuyết phục và (b) bạn nên chuyển sang bước tiếp theo trong quy trình bán hàng.
Thứ mười, bạn đặt câu hỏi để đưa họ đến những quyết định sở hữu theo đề xuất của bạn.
Thứ mười một, bạn đặt câu hỏi để giúp khách hàng hiểu được các quyết định họ sẽ đưa ra. Bạn làm thế vì bạn cũng muốn họ đưa ra các quyết định đó. Chẳng phải tất cả chúng ta đều đang tìm kiếm ai đó giải thích tại sao mình nên thích chiếc xe mới sang trọng kia, cần một ngôi nhà lớn hơn, được hưởng lợi và được khen khi diện chiếc váy hoặc bộ com-lê mới trị giá 400.000 đô-la? Khi nhìn thấy kỳ quan điện tử đó, món thiết bị chói ngời, con thuyền bóng bẩy, chẳng phải chúng ta đều hy vọng ai đó sẽ xuất hiện và giải thích cho mình tại sao mình cần nó? Chẳng phải tất cả chúng ta đều muốn có ai đó giúp mình giải thích những khát vọng và luận ra logic chứng tỏ chúng hợp lý? Khi cảm xúc hét lên: Tôi muốn nó, chẳng phải tất cả chúng ta đều cần hỗ trợ hay sao? Phải, hãy đặt câu hỏi để giúp khách hàng giải thích những quyết định họ muốn đưa ra – đồng thời đưa ra các khẳng định rõ ràng và dứt khoát để nhắm tới mục tiêu ấy.
Thứ mười hai, bạn đặt câu hỏi để chốt bán. Hiệu quả của tất cả các kiểu chốt bán trong Chương 17 sẽ phụ thuộc vào khả năng đặt câu hỏi của bạn. Đừng phạm sai lầm chỉ chăm chăm tập trung vào những gì bạn sẽ nói cho khách hàng. Đừng bỏ qua tầm quan trọng sống còn của việc đặt câu hỏi phù hợp, và tùy chọn các phương pháp tương thích với câu trả lời của họ.
ĐẶT CÂU HỎI 101 – NHỮNG ĐIỀU CƠ BẢN
Trước khi hỏi ai bất kỳ câu nào, hãy đảm bảo đó là câu hỏi mà họ biết câu trả lời. Nếu không biết, họ có thể cảm thấy bị đe dọa. Ví dụ, nếu bạn giúp mọi người đưa ra các quyết định mua máy tính, đừng mặc định họ biết thông tin về máy tính. Hãy bắt đầu bằng cách đặt ra những câu hỏi dễ để họ trả lời. “Jim, lý do phần lớn mọi người đang tìm mua máy tính xách tay là vì họ phải di chuyển liên tục. Bạn luôn phải mang theo máy tính trên ô tô hay trên máy bay?” Người đó sẽ biết câu trả lời. Nếu bạn hỏi: “Anh đang muốn tìm loại máy tính nặng bao nhiêu?” “Anh cần loại túi đeo nào?” Jim có thể sẽ không biết câu trả lời vì anh ta thậm chí còn chưa biết mình định chọn gì.
Về cơ bản, có hai kiểu câu hỏi: câu hỏi mở và câu hỏi đóng.
Câu hỏi mở. Kiểu câu này yêu cầu người được hỏi phải suy nghĩ về cách trả lời. Bạn có nhớ các câu hỏi vẫn thường được giáo viên đặt ra trong các bài báo cáo sinh viên cần nộp không? Ai, cái gì, khi nào, ở đâu, tại sao và bằng cách nào. Đây chính là các câu hỏi chúng ta đang bàn tới ở đây.
Khi bạn đặt câu hỏi bắt đầu bằng những từ trên, khách hàng sẽ không thể đưa ra câu trả lời theo phản xạ. Họ phải suy nghĩ và đưa ra một số thông tin hữu ích cho bạn khi trình bày bán hàng.
“Ông Johnson này, ai sẽ sử dụng chiếc máy tính xách tay mới này nhiều nhất trong gia đình?”
“Tính năng nào của chiếc máy là quan trọng nhất đối với bạn?” 
“Khi nào thì bạn muốn cài đặt thiết bị mới này?”
“Bạn dự định nghỉ hưu ở đâu?”
“Tại sao bạn muốn thay chiếc điều hòa nhiệt độ cũ ngay lúc này?” “Bạn nghĩ chiếc máy này sẽ ảnh hưởng tới công việc của mình như thế nào?”
Vì chúng đòi hỏi suy nghĩ và giúp cuộc nói chuyện tiếp diễn, bạn cần ít nhất 2-3 câu hỏi mở trong bài trình bày bán hàng của mình. Tùy thuộc vào sản phẩm, có thể bạn sẽ phải đặt ra tất cả các câu hỏi đó.
Ngay bây giờ, hãy dành chút thời gian ghi lại ít nhất sáu câu hỏi mở liên quan tới sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn. Tốt nhất là hãy nghĩ về các câu trả lời bạn cần nhằm viết ra đúng kiểu câu hỏi.
Câu hỏi đóng. Kiểu câu này nhắm tới một câu trả lời cụ thể. Thông thường, các câu trả lời cho những câu hỏi đóng tương đối ngắn. Chúng có thể đơn giản là câu trả lời có/không, cho phép bạn đưa quy trình bán hàng tiến triển. Có một vài dạng câu hỏi đóng rất hiệu quả trong nhiều tình huống bán hàng. Hãy cùng nghiên cứu chúng ngay bây giờ.
CÂU HỎI TRÓI BUỘC TIÊU CHUẨN
Câu hỏi trói buộc là loại câu hỏi ở cuối câu đòi hỏi câu trả lời có. Dây trói được treo ở cuối câu hỏi, ví dụ như: “Tính năng tiết kiệm năng lượng thời nay rất cần thiết, phải không nào?”
Nếu những gì bạn nói ra thể hiện cho sự thật từ góc nhìn của khách hàng, chẳng phải họ sẽ trả lời đồng tình hay sao? Và khi họ đã thừa nhận một tính chất nào đó của sản phẩm hay dịch vụ của bạn đáp ứng được nhu cầu của mình, họ sẽ tiến gần hơn tới quyết định mua nó, phải chứ? Khi bạn nói: Phải không nào?, hãy cười niềm nở và nhẹ nhàng gật đầu. Vì đó hoàn toàn không phải câu hỏi mang tính đe dọa dưới bất kỳ hình thức nào, khách hàng tiềm năng sẽ dễ đồng ý hơn bằng một cái gật đầu hoặc câu trả lời chấp thuận.
Dưới đây là 18 dạng câu hỏi trói buộc mà bạn sẽ thấy hữu ích:
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Dĩ nhiên là có những kiểu câu hỏi khác. Đặt chúng ở cuối các câu nói, bạn sẽ thu thập được hàng nghìn câu trả lời “có” nho nhỏ. Bán hàng là nghệ thuật đặt đúng câu hỏi để đạt được các câu trả lời “có”, cho phép bạn dẫn dắt khách hàng đưa ra quyết định lớn. Đó là một chức năng đơn giản và cú chốt bán cuối cùng cũng chỉ là tổng của tất cả những câu trả lời có mà thôi.
Để thành công với chiến lược này, bạn phải tập cùng tôi. Những người bán hàng chuyên nghiệp làm đồng thời nhiều điều một lúc. Trong khi trình bày về món hàng, họ đã nghĩ về các lợi ích trong tương lai, các khiếu nại và lật lại những gì từng được nói ra có thể tận dụng trong phần còn lại của bài trình bày. Toàn bộ quá trình diễn ra rất trơn tru. Để đạt tới trình độ đó, bạn phải biến chiến lược này trở thành một phần tự nhiên trong phong cách nói của bạn.
Hãy bắt đầu đọc các câu sau nhanh hết mức có thể, viết câu hỏi trói buộc vào chỗ trống. Sau đó, đọc to câu đó lên. Hãy thực hiện bài tập này trước gương, thỉnh thoảng kiểm tra để đảm bảo bạn đang gật đầu với vẻ cảm thông khi nói ra câu hỏi đó. Những người chuyên nghiệp làm nhiều thứ một lúc, phải không nào?
Dưới đây là bài tập về các câu hỏi trói buộc:
“Nhiều công ty tân tiến hiện nay đang sử dụng hệ thống máy tính không dây, ______?”
“An toàn cho gia đình là điều ai cũng quan tâm, ___________?”
“Chúng thật thú vị, __________?”
“Chỉ cần luyện là được, ________?”
“Giờ chúng đang xuất hiện một cách tự nhiên, ________?”
“Chất lượng rất quan trọng, ___________?”
“Hẳn một ngày nào đó, bạn muốn về hưu và thưởng thức mọi thứ tốt đẹp nhất của thế giới văn minh, ___________?”
“Chúng ta phải học cách làm nhiều thứ một lúc, ________?”
“Sau khi đã tập luyện một thời gian, các câu hỏi trói buộc sẽ tự động nảy ra, _____________?”
“Sau một thời gian, bạn có thể tạo ra hàng trăm câu hỏi dẫn dắt khách hàng tới quyết định tận hưởng các lợi ích của sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn, ______________?”
“Bất cứ lúc nào, các Nhà vô địch cũng đều nên viết ra 15 câu hỏi trói buộc cho đề xuất của họ, __________?” (ngay cả khi bạn không bao giờ dùng đến 15 câu trong một bài trình bày.)
“Cô ấy đã chọn được những màu sắc thật đẹp, _________?”
“Cô ấy đã chọn được những màu sắc thật đẹp, _________?”
“An toàn là điều quan trọng với tất cả chúng ta, __________?”
“Bạn đang tập bài này rất tốt, _____________?”
Đó là các câu hỏi trói buộc tiêu chuẩn. Trước khi đến với các dạng khác, bạn hãy nắm thật chắc điều này:
Chờ đợi kích thích tích cực từ khách hàng trước khi sử dụng câu hỏi trói buộc.
Nếu trói buộc họ mà không chờ đợi kích thích tích cực, bạn có nguy cơ trói họ vào một yếu tố tiêu cực. Ví dụ, sản phẩm của tôi là máy copy văn phòng, và tôi có một cuộc hẹn gặp mặt với người quản lý văn phòng của Makebux Corporation.
Tôi quyết định sẽ bán một mẫu SuperPow mới của công ty cho Makebux. Chiếc SuperPow không chỉ copy nhanh mà còn chia tờ và xếp trang rất mau lẹ. Tôi muốn bán mẫu này vì (a) tôi nhận được tiền thưởng, (b) nó cho tôi thêm điểm trong cuộc thi bán hàng, (c) chưa có chiếc SuperPow nào được bán trong địa bàn của tôi, và tôi chắc chắn nếu bán được nó cho Makebux thì đây sẽ là bước khởi đầu để phá băng tuyệt vời. Tất cả đều là những lý do rất hay, nhưng chúng là lý do của tôi chứ không phải của họ.
Khi tôi lái xe vào bãi đỗ của họ sau một chuyến đi dài, chiếc máy copy duy nhất tôi có trên xe là một chiếc SuperPow. Tôi không cần mẫu nào khác vì đã định bán nó. Tôi đã quyết định từ trước: Họ sẽ mua nó. Tôi không chỉ gắn chiếc SuperPow lên một chiếc xe đẩy thật tốt mà còn mang sẵn một tập tài liệu để trình bày có tiêu đề: “SuperPow sẽ đem lại điều gì cho Makebux Corporation”. Tôi rất háo hức vì chiếc SuperPow này. Tôi quyết tâm sẽ bán được nó.
Ngay khi cuộc nói chuyện bắt đầu, tôi nói: “Các ông muốn một chiếc máy copy không chỉ đơn giản sao chép như bao chiếc máy khác, phải không nào? Hẳn các ông muốn một chiếc máy biết chia tờ và xếp thành bộ các bản sao, đúng không?”
Viên quản lý văn phòng lắc đầu: “Không, chúng tôi không bao giờ phải xếp thành bộ bất cứ thứ gì trong tòa nhà này. Công ty con của chúng tôi bên kia đường có hẳn một nhà in làm tất cả những việc đó. Tất cả những gì chúng tôi muốn ở đây chỉ là một chiếc máy nhỏ gọn, ít hỏng hóc để tạo ra những bản sao đẹp.”
Các bạn đã thấy tôi tự hại mình như thế nào chưa?
Tôi chưa hỏi gì cả, mà đã nói ngay. Tôi không chờ đợi kích thích tích cực từ đối tác trước khi đâm đầu vào con đường dẫn thẳng tới thùng rác. Những người chuyên nghiệp bao giờ cũng bám lấy kích thích tích cực từ phía người mua, không phải từ phía họ. Mặc dù tôi thực sự muốn bán được một chiếc SuperPow trong địa bàn đó, mặc dù tôi thực sự muốn chiến thắng cuộc thi bán hàng, mặc dù tôi khát khao cháy bỏng tiền thưởng, Makebux đơn giản sẽ không bao giờ mua một chiếc SuperPow. Trong một nửa thời gian tôi dành ra mà không bán được gì, lẽ ra tôi có thể chốt bán mẫu máy để bàn SuperPup.
Tôi lẽ ra đã có thể làm điều đó nếu hỏi thăm nhu cầu của họ qua điện thoại từ trước. Ngay cả khi điều này là không nên hoặc không khả thi, lẽ ra tôi nên soạn thảo bài trình bày để có thể chuyển sang mẫu hàng phù hợp với nhu cầu của họ.
CÂU HỎI TRÓI BUỘC NGƯỢC
Để tăng độ phong phú và nồng ấm, tôi khuyên bạn sử dụng câu hỏi trói buộc theo thứ tự ngược lại. Trong chiến lược này, bạn sẽ đặt câu hỏi trói buộc ở đầu, thay vì cuối câu để nhận được câu trả lời có. Trước khi chắc mẩm việc này quá dễ để luyện tập, hãy nghĩ rằng tôi đang nói đến những thói quen ăn nói giúp bạn tạo dựng cả cơ đồ trong một ngành bán hàng luôn luôn biến động và khó khăn này. Một sự kết hợp hài hòa của cả bốn loại câu hỏi trói buộc sẽ không ngẫu nhiên xuất hiện trong bài trình bày của bạn. Những Nhà vô địch sử dụng cả bốn loại câu hỏi một cách mượt mà nhưng không giảm đi sự tập trung vào khách hàng. Để đạt được tầm cỡ đó, bạn phải lặp lại rất nhiều lần.
Hãy sử dụng các bài tập về câu hỏi trói buộc ở các trang trước để thực hành đặt câu hỏi ngược. Hãy đọc qua thật nhanh, vừa đọc vừa đặt lại câu, và đọc to theo dạng ngược. Đôi lúc, hãy thay đổi 1-2 từ để câu nói trở nên trơn tru. Ví dụ thứ nhất là: “Nhiều công ty tân tiến hiện nay đang sử dụng hệ thống máy tính không dây, phải không nào?” Câu này có thể đảo ngược thành “Chẳng phải ngày nay, nhiều công ty tân tiến đang sử dụng các hệ thống máy tính không dây hay sao?” Bạn hãy thử với các câu còn lại để chúng trở nên mượt mà hơn.
CÂU HỎI TRÓI BUỘC BÊN TRONG
Cách mượt mà nhất để giấu một câu hỏi trói buộc là nhét nó vào giữa một câu phức. Điều này thực ra dễ hơn bạn tưởng. Hãy cùng thử diễn đạt một ví dụ theo ba kiểu.
Kiểu thông thường, với câu hỏi trói buộc ở cuối: “Khi đã quen, bạn có thể thực sự kiểm soát nó, phải không nào?”
Dạng ngược, với câu hỏi trói buộc ở đầu: “Chẳng phải bạn có thể thực sự kiểm soát nó rất tốt khi đã quen hay sao?”
Dạng bên trong, với câu hỏi trói buộc ở giữa: “Khi đã quen, chẳng phải bạn có thể thực sự kiểm soát rất tốt hay sao?”
Một biến thể nữa của dạng bên trong: “Bạn có thể thực sự kiểm soát nó rất tốt, đúng không nào, một khi đã quen ấy?”
Để thay đổi bất kỳ câu hỏi trói buộc đơn giản nào thành dạng bên trong, tất cả những gì bạn cần làm là đặt vế câu ở trước hoặc sau nó. Hãy lấy ví dụ ngắn nhất trong bài tập đặt câu hỏi: “Chúng thật thú vị, phải không nào?” Hãy đặt một vế câu đằng trước, bạn sẽ có một câu phức và một câu hỏi trói buộc bên trong:
“Một khi đã quen, chẳng phải chúng thật thú vị hay sao?”
Kỹ thuật này không khó, và áp dụng nó sẽ giúp bạn giấu đi các câu hỏi trói buộc. Hãy tập luyện với các câu hỏi trói buộc trong bài tập. Hãy làm từng câu, đặt mỗi câu thành cấu trúc câu phức với câu hỏi trói buộc ở giữa, đằng trước hoặc đằng sau vế câu bạn tạo ra. Nhiều vế câu kiểu đó sẽ gắn với yếu tố thời gian:
“Giờ khi chúng ta đã vượt qua thử thách đó, chẳng phải là rất vui hay sao…”
“Tuần tới, khi anh nhận giao hàng, hẳn là vợ anh sẽ rất vui vì…?” 
“Khi có mẫu mới này trong nhà, hẳn anh sẽ thấy…”
“Trong thời đại lạm phát kinh khủng ngày nay, hẳn là bạn rất vui vì đã chọn…”
“Khi bạn…”
“Sau khi chúng ta…”
“Vì bạn đã có kế hoạch duy trì trong khoảng thời gian dài, hẳn sẽ thật tuyệt vời khi…”
Hãy thực hành, luyện tập và lặp lại 15 câu hỏi trói buộc mà bạn tự tạo ra. Sau đó, tiếp tục với 15 câu nữa. Hãy duy trì tỷ lệ hợp lý của cả ba loại. Bạn sẽ nhanh chóng nhận ra các câu hỏi trói buộc đã tự động trở thành thói quen nói chuyện giúp mình tăng doanh số, tinh thần và số dư tài khoản ngân hàng.
CÂU HỎI ĐUÔI TRÓI BUỘC
Kỹ thuật câu hỏi trói buộc cuối cùng thường được sử dụng theo nhiều cách. Dưới dạng cơ bản nhất, câu hỏi đuôi trói buộc sẽ được gắn vào bất kỳ khẳng định tích cực nào cho việc bán hàng từ phía khách hàng.
KHÁCH HÀNG: “Chất lượng rất quan trọng.” 
BẠN: “Quả là thế, phải không?”
Khách hàng đã nói vậy thì nó đúng. Bất cứ lúc nào khách hàng nói ra điều gì có lợi cho việc bán hàng, hãy đặt câu hỏi trói buộc và bạn sẽ nhận được một đồng thuận nhỏ. Đúng không nào?
Kỹ thuật đặt câu hỏi đuôi đặc biệt hữu ích trong việc trói chặt các lợi điểm ở những khách hàng cứng đầu luôn muốn chi phối cuộc thảo luận. Hãy bỏ qua bất kỳ khẳng định nào họ đưa ra có hại cho việc bán hàng, trừ khi bạn buộc phải sửa lại một số thông tin sai lệch mà họ có. Hãy tập trung vào khía cạnh dẫn dắt để đưa ra các khẳng định tích cực mà sau đó bạn có thể gắn thêm câu hỏi trói buộc vào.
KHÁCH HÀNG: “Mẫu của các anh trông giống cái hộp quá.”
BẠN: (tránh đồng ý với khẳng định tiêu cực) “Đó là các mẫu tiêu chuẩn của chúng tôi, thưa ông. Nếu ông vui lòng bước qua đây, tôi rất muốn nghe cảm nhận của ông về sản phẩm Barrierbuster mới của chúng tôi.”
KHÁCH HÀNG: “Loại này đẹp đấy.”
BẠN: “Quả là thế, phải không? Không biết ông có cảm nhận giống tôi khi nhìn thấy nó ở đằng kia không?”
KHÁCH HÀNG: “Có, cảm giác như tốc độ ánh sáng giữ chặt mặt sàn xuống vậy.”
BẠN: “Thật thế nhỉ? Ông nghĩ nó sẽ hiệu quả thế nào?” 
KHÁCH HÀNG: “Chà, tôi không biết – nhưng rất muốn thử.”
Từ thời điểm này trở đi, cách bạn xử lý tiếp tình huống sẽ phụ thuộc vào việc bạn đã đánh giá khách hàng tiềm năng đó hay chưa và chính sách minh họa sản phẩm của bạn như thế nào. Tuy nhiên, bằng cách sử dụng khéo léo các câu hỏi trói buộc để tạo thêm những câu hỏi đính kèm, bạn có thể nhận được ba lời đồng thuận nhỏ và đặt mình vào vị thế ghi điểm. Quả thực, chúng ta đã vượt qua một quãng đường dài cực nhanh.
CÁC CÂU HỎI ĐÍNH KÈM
Đây là loại câu hỏi bạn đặt ra về một nhận xét của khách hàng để đẩy bình luận đó xa hơn theo hướng chốt bán. Dưới đây là một ví dụ về câu hỏi đính kèm được đặt theo câu hỏi đuôi trói buộc. Khi khách hàng tiềm năng bước vào phòng trưng bày, vấn đề màu sắc ngay lập tức được đề cập tới.
KHÁCH HÀNG: “Tôi thích màu xanh lá.”
BẠN: “Xanh lá chẳng phải là một màu tuyệt đẹp hay sao? Chúng tôi có bán ở đây ba mẫu sắc xanh lá mới nhất. Chị thích loại nào nhất, Bali Mist, Irish Sea hay Acapulco Spring?”
KHÁCH HÀNG: “Tôi sẽ chọn Bali Mist. Có vẻ như nó là sắc xanh tạo cảm giác thư thái nhất.”
BẠN: “Quả là thế, phải không nào?”
Hãy đặt tiếp một câu hỏi đính kèm để dẫn dắt khách hàng quyết định mua. Sử dụng bất kỳ cuộc hội thoại nào để tập đặt các câu hỏi đính kèm. Những cuộc nói chuyện thân mật rất hợp cho mục đích này. Đừng bỏ qua cơ hội tuyệt vời mà bạn có được để mài giũa kỹ thuật này mỗi khi tự đi mua món hàng nào đó.
CÂU HỎI LỰA CHỌN
Đây là kiểu câu hỏi đưa ra hai lựa chọn trả lời, và cả hai đều xác nhận là khách hàng muốn tiếp tục. Câu trả lời cho câu hỏi lựa chọn sẽ đem lại cho bạn một đồng thuận nhỏ dẫn tới quyết định lớn. Nó được sử dụng hiệu quả nhất cho thời gian hẹn, địa điểm, thời điểm lắp đặt, loại hình đầu tư và số tiền.
Giả sử, thay vì đặt ra một câu hỏi lựa chọn, bạn đặt ra câu hỏi có-không, khách hàng tiềm năng sẽ thường chọn phương án nào hơn?
Nếu bạn giống như 99,9% các học viên của tôi, khách hàng sẽ trả lời không.
Chúng ta có một điểm chung ở đây – tất cả đều cho rằng trả lời “không” sẽ dễ dàng và an toàn hơn trả lời “có”. Chính vì vậy, những người bán hàng chuyên nghiệp sử dụng phương pháp câu hỏi lựa chọn để tránh đặt ra các câu hỏi mà khách hàng tiềm năng có nguy cơ trả lời “không”.
Trong phần lớn các kiểu công việc bán hàng, chúng ta gần như không bao giờ bán được hàng khi ban đầu chưa hẹn gặp khách hàng. Nói chung, việc tăng số lượng các cuộc gặp mặt sẽ đem tới doanh số lớn hơn – bạn có đồng ý không?
Vậy nên, điều cốt yếu ở đây là bạn không được để mất các buổi hẹn gặp một cách vô ích, hoặc bị chặn đứng trước cả khi kịp bắt đầu. Do đó, những người chuyên nghiệp không bao giờ hỏi: “Tôi có thể đến đó vào chiều nay không?”
Đa số khách hàng sẽ có xu hướng trả lời câu đó như thế nào? “Không, hôm nay tôi kín lịch rồi. Tôi sẽ gọi điện lại khi có thời gian.” Phải, hẳn là người đó sẽ gọi lại. Chắc chắn luôn.
Một người bán hàng chuyên nghiệp sẽ đưa ra hai lựa chọn: “Ông Johnson này, chiều nay, tôi sẽ có mặt ở gần khu vực đó. Sẽ tiện hơn cho ông nếu tôi qua đó lúc 2 giờ hay ông muốn tôi chờ đến khoảng 3 giờ?”
Khi ông ta nói: “Tầm 3 giờ thì tốt hơn”, bạn đã xếp được lịch hẹn. Bạn đặt được lịch bằng cách đưa ra hai lựa chọn có thay vì một lựa chọn không mà chắc chắn ông ta sẽ bám ngay lấy.
Các câu hỏi lựa chọn này vô cùng tuyệt vời. Nếu bạn sử dụng chúng làm công cụ chốt bán, chúng ta sẽ gọi đó là lựa chọn thúc đẩy.
Nó sẽ thúc đẩy bài trình bày của bạn tiến về bước chốt bán, chứ không chỉ xác nhận một cuộc hẹn hoặc giúp khách chọn được màu. Nó được gọi là lựa chọn thúc đẩy khi bạn yêu cầu nhận tiền đặt cọc, xác nhận thời gian chuyển hàng hoặc bất kỳ chi tiết cần thiết nào để chốt bán.
“Thưa ông bà Johnson, giờ chúng ta cần sắp đặt ngày nhận hàng. Ngày 1 hay ngày 15 sẽ phù hợp nhất với kế hoạch của ông bà?”
“Ồ, chúng tôi muốn nhận vào ngày 1.” Khi nói ra điều đó, họ đã cam kết, phải không nào?
Nếu hình thức bán hàng của bạn đòi hỏi tiền đặt cọc, đừng hỏi họ muốn đặt cọc bao nhiêu. Hãy diễn đạt dưới dạng lựa chọn thúc đẩy. Bạn phải thiết kế câu hỏi sao cho phù hợp với sản phẩm và chính sách của công ty.
Nếu bán máy bay, có thể bạn sẽ nói: “Ông muốn đặt cọc theo hình thức nào?”
Người đó có thể cho bạn xem một “bức hình” của Abraham Lincoln1 rồi nói: “Chà, tôi có mỗi 5 đô-la ở đây. Hãy đưa cho tôi chiếc máy bay đi.”
1. Ý chỉ đồng 5 đô-la bởi chân dung cựu Tổng thống Mỹ Abraham Lincoln được vinh danh trên tờ tiền mệnh giá 5 đô-la. (BTV)
Bạn phải thiết kế tất cả những điều này sao cho phù hợp với sản phẩm của mình. Khi đó, bạn có thể nói: “Như ông đã biết, chúng ta đang mua bán những món hàng có giá trị rất lớn ở đây. Ông muốn đặt cọc 5% hay 10%?”
Họ sẽ chọn ngay phương án nào? 
5%.
Hy vọng đây là con số mà bạn đang mong chờ. Nếu không, hãy viết lại câu hỏi sao cho phù hợp. Vậy nên, lựa chọn thúc đẩy là những câu hỏi đưa ra hai lựa chọn cho khách hàng tiềm năng, nhưng không có lựa chọn “không” nào cả. Cả hai lựa chọn đều phải xác nhận họ sẽ theo tiếp.
Giả sử bạn cung cấp một trong những dịch vụ tuyệt vời nhất trên đời: bảo hiểm. Mặc dù sản phẩm này đã được quảng bá vô cùng rộng rãi suốt cả trăm năm qua, thật ngạc nhiên là phần lớn mọi người vẫn không hề biết họ cần mua bảo hiểm. Lý do chính cho việc này là họ chưa từng gặp một người bán bảo hiểm chuyên nghiệp nào có thể giúp họ hiểu và đưa ra quyết định đúng.
Nếu đang ngồi trước mặt bạn, tôi sẽ mỉm cười và nói: “Ông Johnson à, vợ ông sẽ là người thụ hưởng chính hay ông đã có sẵn một quỹ gia đình?”
Đó là lựa chọn thúc đẩy. Nếu ông ta nói: “Tôi muốn vợ tôi là người thụ hưởng”, giờ đây, ông đã sở hữu kiểu bảo hiểm mà mình cần. Dù theo hướng nào, lựa chọn thúc đẩy cũng tạo ra tác động khiến khách hàng mua sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn.
KỸ THUẬT CON NHÍM
Trong các cách chốt phụ, đây là kỹ thuật hiệu quả nhất. Hãy tưởng tượng một con nhím đánh hơi quanh bụi cây trong khi những cái gai vừa nhọn vừa dài của nó chĩa ra tua tủa. Nếu ai đó bỏ con nhím vào túi rồi ném cho bạn, bạn sẽ làm gì?
Bạn sẽ ném nó lại ngay.
Kỹ thuật con nhím là kỹ thuật trả lời một câu hỏi của khách hàng với một câu hỏi của chính mình, giúp bạn kiểm soát được cuộc nói chuyện và cho phép bạn dẫn dắt khách hàng tới bước tiếp theo của chuỗi bán hàng.
Bạn có thể hỏi: “Liệu khách hàng có thấy phiền phức không khi tôi không đưa ra câu trả lời cụ thể cho các câu hỏi của họ?”
Dưới đây là cách trả lời kiểu con nhím mà tôi hay dùng: “Tại sao bạn lại sợ khách hàng cảm thấy khó chịu trong khi mối quan tâm chính của bạn là giúp họ đưa ra những quyết định mua hàng chuẩn xác và tận hưởng các lợi ích từ sản phẩm của mình?”
Trong bất kỳ kiểu công việc bán hàng nào, bạn sẽ liên tục gặp những câu hỏi mà nếu trả lời có hoặc không – bạn sẽ đánh mất tất cả. Bạn cũng có thể luôn được yêu cầu đưa ra các thông tin mà nếu nói ra, bạn cũng sẽ đánh mất hết. Đối với cả sản phẩm và dịch vụ, câu hỏi “Khi nào chúng tôi nhận được?” rất phổ biến, và đây là câu hoàn hảo để ném con nhím lại cho khách hàng.
KHÁCH HÀNG: “Tôi có thể nhận hàng vào ngày đầu tiên của tháng được không?”
Bạn có thể trả lời: “Ồ, dĩ nhiên rồi, không vấn đề gì cả,” và chẳng nhận được gì hết. Những người chuyên nghiệp sẽ xử lý như thế nào khi khách hàng hỏi câu này?
Họ mỉm cười và nói: “Vậy nhận hàng vào ngày 1 đầu tháng sẽ phù hợp nhất với nhu cầu của bạn phải không?” Những người chuyên nghiệp trả lời theo cách này vì họ biết nếu khách hàng nói “có”, nghĩa là họ đã chốt bán được.
Dù bạn có tin hay không, một số người mua hàng không hề chờ đợi nhận hàng nhanh. Có thể họ muốn trì hoãn hoặc dàn đều khoản đầu tư để tránh chi phí lưu kho hoặc lắp đặt sản phẩm của bạn tới phút cuối cùng. Vậy thì phương pháp con nhím sẽ làm lộ kế hoạch thực sự của họ về chuyện nhận hàng, phải không nào?
Hãy nhìn vào hai con nhím nữa:
KHÁCH HÀNG: “Liệu hợp đồng bảo hiểm này có giá trị tích lũy không?”
BẠN: “Giá trị tích lũy trong hợp đồng bảo hiểm rất quan trọng với chị thì phải?”
KHÁCH HÀNG: “Chắc chắn là không. Tôi không muốn phải trả thêm phí cho giá trị tích lũy của hợp đồng.”
Tìm hiểu được những điều như thế này chẳng phải là chuyện sống còn hay sao? Với khách hàng này, nếu cố gắng bán giá trị tích lũy của hợp đồng như thể cô ta hiểu giá trị của nó, bạn sẽ cầm chắc thất bại. Giá trị tích lũy của hợp đồng không phải là thứ mà người này sẵn sàng bỏ tiền ra mua vì cô ta không coi đó là lợi ích. Hãy khiến cô ta hài lòng bằng cách bán các dạng bảo hiểm có kỳ hạn. Nhưng có thể một khách hàng tiềm năng sẽ nói: “Theo tôi, giá trị tích lũy của hợp đồng rất cần thiết.” Vậy khi đó, bạn đã biết cách định hình phần còn lại của bài trình bày rồi, phải không nào?
KHÁCH HÀNG: “Tôi có thể lấy loại này nhưng với màu hồng không?”
BẠN: “Chị thích mua loại màu hồng thật à?” hoặc “Vậy có lẽ màu hồng sẽ phù hợp nhất với phong cách bài trí của chị nhỉ?”
Nhà vô địch hiểu rõ kỹ thuật con nhím này có thể được sử dụng một cách thân mật như thế nào, và tầm quan trọng của việc hỏi những câu dạng con nhím với vẻ quan tâm thân thiện. Giá trị của con nhím sẽ bị phá hủy nếu nó bị lạm dụng hoặc bị ném trở lại khách hàng bằng giọng thách thức kiểu chấp-nhận-hoặc-im-miệng. Nhưng nếu bạn sử dụng con nhím phù hợp, nó có thể đem lại rất nhiều tiền cho bạn.
Câu hỏi tham gia
Bạn có thể đã sử dụng câu hỏi này rất thường xuyên mà không nhận ra nó là một kỹ thuật quan trọng có tên đàng hoàng và lịch sử lâu đời. Nếu câu hỏi tham gia đến một cách tự nhiên với bạn, như vậy thì tốt rồi. Hãy để những thành công trong quá khứ của bạn khuyến khích bạn nghiên cứu phương pháp giành chiến thắng này sâu hơn nữa. Hãy đưa các câu hỏi tham gia vào tất cả các cuộc gặp mặt bán hàng và bạn sẽ thấy mình chốt được nhiều thương vụ hơn.
Câu hỏi tham gia là gì?
Câu hỏi tham gia là bất kỳ câu hỏi tích cực nào xoay quanh lợi ích của sản phẩm hoặc dịch vụ mà khách hàng tự hỏi bản thân sau khi sở hữu nó.
Nói cách khác, câu hỏi tham gia là một câu hỏi về sự sở hữu. Bạn đang dẫn dắt họ tưởng tượng về tương lai, tới lúc họ thực sự sở hữu sản phẩm. Nếu họ phản hồi tích cực với câu hỏi tham gia, khi đó, khách hàng đã tự thấy mình sở hữu nó. Khi khách hàng đặt câu hỏi tham gia trước khi sở hữu sản phẩm hoặc dịch vụ, điều đó xác nhận là họ muốn mua. Hãy cùng thử kỹ thuật này với một chủ doanh nghiệp đang cân nhắc mua một chiếc máy bay trị giá 3 triệu đô-la từ công ty của bạn.
“Ông Kirkham này, ông có nghĩ mình sẽ chỉ sử dụng chiếc máy bay này để chở nhân viên, hay ông còn cân nhắc cho thuê nữa?”
Đó là câu hỏi lựa chọn thúc đẩy, phải không? Nhưng ở một mức độ khác, nó là câu hỏi tham gia. Ông Kirkham có thể giảm chi phí sở hữu đáng kể khi cho thuê máy bay vào những lúc không sử dụng. Bạn muốn ông ta hoàn toàn nhận thức được lựa chọn này trước khi quyết định mua và có những suy nghĩ sở hữu.
Các câu hỏi tham gia có thể được tạo ra cho bất kỳ sản phẩm và dịch vụ nào. Bạn vừa bị thách thức vừa có trách nhiệm phải đưa các câu hỏi tham gia vào bài trình bày bán hàng – nó là thử thách vì không phải tất cả các sản phẩm đều có thể dễ dàng sử dụng kỹ thuật này; nó là trách nhiệm vì bạn không thể hoạt động ở mức tối ưu trừ khi tạo ra những câu hỏi tham gia để hỗ trợ khách hàng về sản phẩm hoặc dịch vụ của mình.
Cơ hội của bạn với câu hỏi tham gia và tất cả các kỹ thuật khác trong cuốn sách này là tạo nên thứ giúp bạn có thể trở nên giàu có – một nhóm kỹ năng bạn có thể nâng cao bằng tài năng trời phú và kinh nghiệm cá nhân. Hãy đưa phong cách của riêng mình vào các phương pháp bán hàng. Hãy tạo mới, sau đó đem sản phẩm của mình tới khách hàng – rồi trở nên giàu có.
BIẾN NHỮNG CHIẾN LƯỢC NÀY THÀNH CỦA BẠN
Khi đọc những lời nói, câu hỏi trói buộc, câu hỏi tham gia, kiểu chốt bán theo cách của tôi, bạn đừng ngồi đó và tự nhủ: Mình không thể nói như thế. Mình không thể dùng những từ như thế này. Chúng không phải là mình. Dĩ nhiên, chúng không phải là của bạn. Bạn phải sẵn sàng áp dụng các chiến lược và ghi lại những gì hiệu quả cho bạn và sản phẩm của bạn. Nếu bạn đọc những từ ngữ của tôi và nghĩ rằng phải nói khác đi thì đúng là rất tốt. Điều đó có nghĩa là bạn nghĩ rằng có các cách tốt hơn để nói những điều hiệu quả hơn, giúp bài trình bày bán hàng của mình thêm phần thuyết phục.
Thách thức lớn nhất trong việc huấn luyện người bán hàng – và có lẽ trong mọi kiểu giáo dục – là cung cấp nền tảng hiệu quả về các kỹ thuật, lý thuyết, phương pháp và kiến thức mà không bóp nghẹt sự sáng tạo của người học. Vấn đề này thường không được giải quyết, và lý do không nằm ở người học mà ở người dạy. Phần lớn chúng ta khi tiếp cận tình huống học tập đều muốn hai điều không thể tương thích:
	 Chúng ta muốn được chỉ bảo chính xác cách chuẩn nhất, tốt nhất, duy nhất để hoàn thành thứ mà mình đang học.
	 Chúng ta không muốn những hệ thống cứng nhắc bị áp đặt lên mình chỉ bởi mình đang học tập.

Hãy thử nghĩ xem. Qua cuốn sách này, bạn muốn học chính xác cách thức làm chủ nghệ thuật bán hàng, nhưng lại không muốn trở thành con vẹt nhắc lại lời của người khác trong các tình huống bán hàng mà những từ ngữ đó chưa trở nên tự nhiên với mình.
Đôi lúc, bạn có thể nghĩ sẽ tuyệt vời làm sao nếu mọi thứ được trình bày tường tận cho bạn theo kiểu 64 bước đơn giản dẫn tới thành công trong bán hàng. Nhưng bạn biết nếu điều này khả thi – nếu mọi người chỉ cần đọc một cuốn sách là trở thành người bán hàng siêu đẳng mà không cần sử dụng các kiến thức và khả năng của riêng mình, cái tôi, lòng quyết tâm và sự nhiệt tình – thì ai cũng thành công hết rồi. Bán hàng hiệu quả sẽ chỉ được trả công thấp như làm công việc chân tay mà thôi.
Bạn không cần phải giống như tôi, nói chuyện như tôi hoặc bán hàng giống tôi. Bạn muốn được là chính mình, nói chuyện và bán hàng theo cách của mình. Sức mạnh và sự hài lòng của việc thu thập các kiến thức và kỹ năng mới nằm ở chỗ: bạn có thể ghi dấu ấn của riêng mình. Đó là mục tiêu của tôi khi viết cuốn sách này, để khiến bạn phải tự nhủ: Giờ thì mình đã nắm được hết các kỹ thuật và khái niệm để trở thành người bán hàng chuyên nghiệp. Mình sẽ tự viết nên những câu từ của riêng mình theo các kỹ thuật đó để biến chúng thành của mình.
Nếu thật lòng muốn trở thành người bán hàng hiệu quả có thu nhập cao, bạn sẽ tạo ra các phương pháp bán hàng hiệu quả từ vật liệu thô nằm trên những trang sách này.
Quá trình này rất đơn giản. Hãy học các ngôn từ của tôi, khắc sâu các khái niệm trong đầu, sau đó phát triển chúng thành hệ thống riêng của bạn để vươn tới thành công. Khi học các kiến thức trong cuốn sách này, bạn đã có được sự khởi đầu tốt để trở thành Nhà vô địch. Vậy nên, bạn cần phải vươn xa hơn. Học các cách chốt bán nhỏ như vậy chỉ là điểm khởi đầu của quá trình biến mọi thứ thành của bạn.
RẼ PHẢI HAI LẦN ĐỂ TIẾN TỚI bán hàng THÀNH CÔNG
Nhiều người bán hàng chưa đạt tới trình độ chuyên nghiệp thường nghĩ về bán hàng chuyên nghiệp theo cách ngược hẳn với thực tế. Khi bước chân vào ngành này, bạn có thể nghĩ: Giờ công việc của mình chỉ là nói, nói và nói không ngừng.
Vậy là bạn lao đi. “Đây này. Thứ này không bao giờ bị rối, rỉ hoặc rách. Không thể bị rộp, gãy hoặc nhỏ giọt. Ồ, anh sẽ thích nó thôi. Tốt hơn là anh hãy mua nó ngay bây giờ.”
Người bán hàng chuyên nghiệp, Nhà vô địch thực sự hiểu rằng ai cũng có hai cái tai và một cái miệng, và mỗi bộ phận nên được sử dụng theo đúng tỷ lệ đó. Như thế nghĩa là sau khi nói 10 giây, hãy ngậm miệng lại, dỏng tai lên và lắng nghe trong 20 giây. Điều này nghĩa là thay vì dùng ngôn từ đè bẹp khách hàng tiềm năng, hãy khuyến khích họ nói. Chúng ta hãy cùng so sánh hai phương pháp.
Cách nói của người bán hàng trung bình:
	 “Đây là sản phẩm tốt nhất. Không có sản phẩm nào trên thị trường có thể sánh kịp. Chúng tôi có những sản phẩm tốt nhất vì đã bỏ xa các đối thủ. Anh nên mua nó.”
	 “Chương trình bảo hiểm này sẽ đem lại nhiều lợi ích cho bạn hơn bất kỳ chương trình nào khác. Hãy nhanh tay lên và mua nó ngay.”
	 “Những món hàng này đang trong thời gian khuyến mãi. Tại sao phải lãng phí thời gian đi xem những mặt hàng khác? Bạn không thể mua với giá rẻ hơn được đâu…”

Khi “những người bán hàng” sử dụng các phương pháp này, họ đang làm gì?
Họ đang thúc ép khách hàng, đúng không nào? Họ đang tranh cãi. Họ đang nói với người khác về những thứ mà người đó chưa chắc đã muốn nghe. Họ đang cố gắng nhồi nhét những khẳng định tự khen ngợi mình vào cổ họng khách hàng tiềm năng. Thực chất họ đang nói: Tôi đang cố khiến bạn mua thứ này. Lý do duy nhất tôi làm thế là để thu tiền vào túi của mình, và tôi không quan tâm liệu món đồ mà bạn mua có ích cho bạn hay không.
Các chiến thuật này nhanh chóng xua đuổi hết khách hàng ngoại trừ những người thích tranh cãi.
Những người bán hàng chuyên nghiệp thì ngược lại, không bao giờ tạo cho khách hàng tiềm năng cảm giác họ đang thúc ép – vì lý do đơn giản là họ không bao giờ thúc ép cả. Nhưng dẫn dắt thì có.
Bằng cách tránh nói liên hồi, lúc nào cũng lắng nghe, luôn biết cách đặt ra những câu hỏi tinh tế, các Nhà vô địch dẫn dắt khách hàng từ giai đoạn tiếp xúc ban đầu sang giai đoạn hạnh phúc khi sở hữu sản phẩm hay dịch vụ. Trong tất cả quá trình đặt câu hỏi tỉnh táo và chuẩn xác này, những người chuyên nghiệp luôn duy trì thái độ thân thiện, quan tâm và thấu hiểu, khuyến khích khách hàng trở nên cởi mở hơn và sẵn sàng đưa ra những thông tin cần thiết.
Bạn đã bao giờ mua thứ gì đó từ một người bán hàng chuyên nghiệp chưa? Bạn có thể chưa từng có trải nghiệm này vì những người bán hàng chuyên nghiệp rất hiếm – một lý do nữa khiến họ có thu nhập cao hơn. Nếu từng mua thứ gì đó từ một người bán hàng chuyên nghiệp (trước khi bạn tham gia ngành bán hàng), bạn có thể không hề nhận ra điều đó. Người bán hàng đó quá mượt mà, thoải mái và khéo léo đến nỗi bạn chỉ cảm thấy như đang nói chuyện với một người thân thiện và hiểu biết mà thôi. Nhưng với một Nhà vô địch thì sao? Có lẽ ý nghĩ đó chưa từng đến với bạn.
Bạn đã bao giờ ngạc nhiên khi thấy mình có thể nói chuyện rất dễ dàng với một số người bán hàng trước khi mua hàng từ họ chưa? Họ là những người luôn chăm chú và quan tâm; bạn cảm thấy thoải mái với họ. Hãy nhớ lại các cuộc nói chuyện đó, bạn có thể cho rằng mình đang nắm quyền kiểm soát và người kia chiều theo. Trên bề mặt thì điều này là đúng – lúc ban đầu. Nhưng ở mức độ sâu hơn, chính người bán hàng chuyên nghiệp đó đã dẫn dắt từ đầu đến cuối và bạn thì đi theo từ đầu đến cuối.
Làm thế nào mà chuyện này xảy ra được?
Khi có nhiều sản phẩm hoặc dịch vụ để chào bán, những người chuyên nghiệp luôn khuyến khích bạn mở đầu trước. Khi bạn đã thể hiện rõ phương hướng, họ rất êm ái chiếm vị trí phía trước và bắt đầu dẫn bạn về phía vài con đường dẫn tới đích cuối cùng là mua hàng. Khi nghệ thuật đặt câu hỏi cho họ biết con đường nào là tốt nhất, những người chuyên nghiệp dẫn dắt bạn vừa êm ái vừa nhiệt tình theo hướng đó. Nút thòng lọng được choàng qua đầu bạn quá nhẹ nhàng đến nỗi không bao giờ bạn nghĩ tới chuyện thoát ra. Thay vào đó, bạn quyết định mua hàng.
DÙNG CẢ HAI NÒNG SÚNG: CÂU HỎI KHÁM PHÁ VÀ CÂU HỎI DẪN DẮT
Những người bán hàng chuyên nghiệp sử dụng hai kiểu câu hỏi cơ bản: câu hỏi khám phá và câu hỏi dẫn dắt.
Và tất nhiên, những người chuyên nghiệp có kỹ năng cao thường hỏi một câu duy nhất vừa dẫn dắt khách hàng tiềm năng vừa giúp khám phá thêm thông tin. Họ làm vậy vì luôn nhận thức được vai trò kép của việc đặt câu hỏi nếu muốn cuộc thảo luận bán hàng thành công.
Các câu hỏi khám phá đơn giản và hiển nhiên đến nỗi chúng ta thường bỏ qua những cái bẫy của chúng.
“Tôi có thể giúp gì cho bạn?” 
“Không, tôi chỉ đang xem thôi.”
Nhiều người bán hàng ở cấp độ bán lẻ thường hỏi câu đó và nhận được câu trả lời này 50 lần mỗi ngày trong rất nhiều năm – nhưng vẫn không bao giờ ngừng hỏi câu đó. Chính vì thế, bây giờ họ vẫn chỉ đang bán đinh ghim và ruy băng mà thôi. Cái ngày mà họ quyết định ngừng đặt câu hỏi “nói-không” đó chính là ngày họ đủ tầm leo lên vị trí bán hàng cao hơn.
BẠN: “Xin chào. Nếu bạn có thắc mắc gì thì cứ cho tôi biết.
Trong lúc đó, hãy thỏa thích xem bao nhiêu cũng được.” 
KHÁCH HÀNG: “Ừ – tôi đang băn khoăn. Ở đây có bán...”
Đôi khi, câu hỏi khám phá hay nhất trong một tình huống không nhất thiết phải kết thúc bằng một dấu chấm hỏi. Nó có hình thức như câu khẳng định, nhưng lại đem về câu trả lời mà người bán hàng muốn hơn là một câu hỏi trần trụi. Nếu đi gặp và trao đổi trực tiếp với khách hàng, có thể bạn không bao giờ rơi vào các tình huống mà bạn rất muốn nói: “Tôi có thể giúp gì cho anh?” nhưng sẽ dễ mắc phải nguy cơ đặt ra các câu hỏi “nói-không”.
“Tôi có thể báo giá sản phẩm #10 Gunk vào tháng sau không?”
“Không cần đâu, chúng tôi vẫn còn đủ dùng lâu lắm.”
Thay vì đặt ra câu hỏi mà khách hàng có thể trả lời “không”, chẳng phải sẽ tốt hơn nhiều khi thực sự hỏi một câu khám phá sao?
“Bạn đang sử dụng #10 hay #12 Gunk?”
“Bạn muốn tôi báo giá hàng tháng, hàng quý hay hàng năm?” Quy tắc đầu tiên khi đặt câu hỏi khám phá là:
Không bao giờ đặt câu hỏi nói-không.
Đây là một ý tưởng quan trọng, nên tôi sẽ nhắc lại lần nữa. Câu hỏi nói-không là gì?
Câu hỏi nói-không là bất kỳ câu hỏi nào mà khách hàng có thể trả lời có hoặc không.
Nếu đưa cho khách hàng lựa chọn đó, bạn đã tự làm giảm cơ hội thành công của mình. Mọi người sẽ lựa chọn nói “không” từ 51% đến 99% số lần khi được một người bán hàng hỏi câu đó.
CÁCH KIỂM SOÁT BẰNG CÁC CÂU HỎI DẪN DẮT
Sự thật là gì? Câu hỏi này đã được tranh luận trong hàng nghìn năm mà vẫn chưa đạt được sự đồng thuận. Tôi sẽ không cố gắng giải quyết vấn đề này theo hướng triết học. Tất cả những gì tôi muốn làm là nhấn mạnh rằng trong những tình huống hằng ngày, sự thật là điều mà mọi người tin là thật. Nếu tin Snortfire High Octane là loại xăng duy nhất có thể đổ vào chiếc xe thể thao yêu thích của mình, bạn sẽ làm mọi cách để có được loại xăng đó. Bạn sẽ sẵn sàng trả nhiều tiền hơn để mua nó. Có thể trên thực tế, có hàng chục nhãn hiệu khác tốt hơn cho chiếc xe của bạn; nhưng sự thật là bạn sẽ không chịu đổ bất kỳ loại xăng nào khác ngoài Snortfire – chứ không phải là không còn lựa chọn khác.
Vậy nên, chúng ta hãy cùng nhất trí rằng dưới góc độ thực tế, sự thật là điều mà chúng ta tin tưởng. Tôi không hề muốn tỏ ra cay độc ở đây, mà chỉ đơn giản là thực dụng mà thôi. Chúng ta có thể có loại sản phẩm tốt nhất cho khách hàng. Nó không chỉ bền hơn mà còn rẻ hơn, có những tính năng mà không hãng nào có. Chúng ta biết khách hàng cần những tính năng đặc biệt đó. Đây là thực tế. Còn sự thật là gì? Người đó sẽ không mua sản phẩm vượt trội của chúng ta trừ khi anh ta tin vào tất cả những điều đó.
Vậy làm thế nào để khiến khách hàng tin vào điều mà chúng ta biết là sự thật?
Chúng ta có thể nói cho anh ta biết. Chúng ta có thể nhồi nhét thông tin vào cổ họng người ấy dù anh ta có muốn hay không. Chúng ta có thể nói cho người đó biết rằng mình coi anh ta ngu ngốc thế nào chỉ vì không chịu thừa nhận sự thật trong các khẳng định của mình.
Chúng ta có thể làm tất cả những điều đó nhưng anh ta vẫn không bị thuyết phục. Tại sao? Vì đó toàn là những điều chúng ta nói cho anh ta nghe. Người bán hàng chuyên nghiệp sẽ làm việc dựa trên một khái niệm khác, vừa đơn giản vừa hiệu quả. Đó là:
Nếu tôi nói ra, người khác thường sẽ nghi ngờ; Nếu họ nói ra, đó là sự thật.
Đó là khái niệm cơ bản nhất của bán hàng chuyên nghiệp. Đó cũng là khái niệm căn bản để sử dụng thành công câu hỏi dẫn dắt. Những người bán hàng tuân thủ khái niệm này không bao giờ khiến khách hàng nghĩ: Đồ dẻo mồm. Tôi biết tại sao anh lại nói với tôi như thế – để khiến tôi mua hàng. Chà, tôi không tin tưởng chút nào vào những điều anh nói vì tôi biết các anh là hạng người gì. Các anh sẵn sàng nói bất cứ điều gì chỉ để bán được hàng.
Khi truyền tải thông tin tới khách hàng tiềm năng, nói cho họ biết sản phẩm của mình tuyệt vời đến cỡ nào, và đưa ra các tính năng cũng như chương trình bảo hành – bạn có bao giờ thấy khách hàng lúc nào cũng cưỡng lại? Bạn có thấy mặt họ đanh lại, tay khoanh trước ngực, mắt bắt đầu đảo đi chỗ khác? Bạn có thấy họ lùi lại hoặc dựa lưng vào ghế?
Khi điều này xảy ra, bạn đang truyền tải thông điệp nhưng họ không tiếp nhận. Bạn đã đánh mất khách hàng – chỉ là họ chưa đi mà thôi.
Khi những người bán hàng chuyên nghiệp nói, mục đích của họ là khuyến khích khách hàng nói và đặt ra các câu hỏi giúp thúc đẩy quá trình bán hàng. Hãy thử một vài câu sau:
“Anh đang rất quan tâm tới chất lượng của sản phẩm mà mình đang tìm kiếm, phải không nào?”
Đây dĩ nhiên là một câu hỏi có-không, nhưng không phải là câu hỏi nói-không, vì chẳng ai nói: “Không, đừng bán cho tôi hàng chất lượng. Tôi đang tìm kiếm thứ gì đó thực sự rác rưởi.”
Đây là một ví dụ khác: “Nếu cần nó, hẳn là anh sẽ muốn mọi thứ trong chương trình bảo hành được đảm bảo, phải không nào?”
“Chắc chắn rồi.” Liệu có ai đó lại đi nói rằng: “Ồ không, đằng nào tôi cũng đốt luôn phiếu bảo hành. Ai cần chúng chứ? Chỉ cần món hàng vẫn chạy được cho tới khi tôi mang nó về nhà là tốt rồi.”
“Tiếng tăm về phong cách làm việc chuyên nghiệp quả là quan trọng, phải không nào?”
Liệu có bao nhiêu khách hàng sẽ không đồng tình với khẳng định đó? “Ồ không, tôi không muốn làm ăn với những người chuyên nghiệp. Tôi thà mua từ một người không biết mình đang làm gì còn hơn.”
“Làm việc với những nhà cung cấp coi trọng chữ tín và sự minh bạch quả là quan trọng, đúng không nào?”
“Cái gì? Các ông minh bạch à? Cút khỏi đây đi.” Hẳn là sẽ chẳng ai nói thế, đúng không?
Đó chính là lý do tại sao những người chuyên nghiệp không bao giờ nói với người khác điều gì, mà chỉ đặt câu hỏi. Nhưng hãy cẩn thận. Đừng đặt cuốn sách này xuống mà lao ngay ra ngoài rồi đặt câu hỏi cho bất kỳ thực thể sống nào mà bạn coi là khách hàng tiềm năng.
Hãy kiểm soát sự nhiệt tình của mình đủ lâu để đọc phần còn lại của cuốn sách này.
Quy tắc chung là hỏi thì tốt hơn nói. Nhưng để sử dụng các câu hỏi một cách hiệu quả thì vẫn còn nhiều điều phức tạp.
Đây là những bí quyết để trở nên thực sự hiệu quả và nâng cao thu nhập:
	 Hãy đặt ra những câu hỏi khám phá để biết được các lợi ích mà khách hàng muốn mua. Nhờ thế, bạn sẽ biết nên chốt bán những sản phẩm hoặc dịch vụ nào và cách thực hiện nó.
	 Hãy đặt ra những câu hỏi dẫn dắt để khiến họ xác nhận niềm tin vào những điều mà bạn muốn họ tin về mặt hàng của bạn. Nếu bạn tự nói ra điều đó, họ sẽ nghi ngờ; nếu họ tự nói ra, đó là sự thật.

BA NGUYÊN TẮC ĐẶT CÂU HỎI HIỆU QUẢ
Nguyên tắc thứ nhất: Tôi luôn tạo lập sự gắn bó trước khi tìm cách kiểm soát. Thời gian cho giai đoạn này sẽ không cố định, nhưng hãy nhớ: Bạn sẽ làm giảm cơ hội bán được hàng nếu ngay lập tức cố gắng dẫn dắt tất cả mọi khách hàng tiềm năng.
Nguyên tắc thứ hai: Tôi đặt các câu hỏi để nhận được những câu trả lời tôi cần và thúc đẩy quá trình bán hàng. Để làm được điều này, chúng ta cần gì? Chuẩn bị. Thực hành, luyện tập và lặp lại để gia tăng sự phấn khích bằng cách duy trì mọi thứ diễn biến thật nhanh. Ngoài ra, hãy thực hành, luyện tập và lặp lại cách ứng biến trước những câu trả lời sai mà người mua có thể đưa ra. Bạn có thể bỏ qua hoặc chuyển sang hướng khác. Hãy lên trước kế hoạch cho tất cả.
Nguyên tắc thứ ba: Tôi không thể dẫn dắt mọi người tới quyết định cho tới khi chính tôi tạo ra quyết định. Khách hàng có biết tất cả các sản phẩm của bạn không? Nếu bạn kinh doanh một vài sản phẩm hoặc dịch vụ, một khách hàng trung bình sẽ lựa chọn bao nhiêu trong số đó?
Chỉ một.
Nhiều người bán hàng có tận 50 đến 500 sản phẩm, chỉ cần mỗi loại lấy một hàng mẫu là cũng đủ chất đầy vài chiếc xe tải. Ngay cả những người bán các dòng sản phẩm nhỏ hơn cũng không thể mang theo mọi thứ mình bán. Nhiều khả năng ngay cả bạn cũng không thể làm thế. Bạn cũng không cần làm và không nên làm ngay cả khi có thể.
Công việc của bạn với tư cách người bán hàng chuyên nghiệp là đưa ra các quyết định cho khách hàng. Nếu bạn không quyết định, tại sao họ lại cần đến bạn?
Họ không cần bạn. Vậy nên, họ sẽ vẫn chỉ là khách hàng tiềm năng đối với bạn và là khách hàng thực sự của những người có thể và sẽ quyết định giúp họ.
Bạn có thể gặp khó khăn ở điểm này. Từ trước tới giờ, tôi vẫn nói rằng bạn phải tìm hiểu khách hàng muốn những lợi ích gì, và cố bán cho họ thứ cung cấp các lợi ích đó. Vậy thì việc quyết định của bạn nằm ở đâu?
Cho phép tôi minh họa câu trả lời cho câu hỏi đó. Giả sử, sáng mai, bạn thức giấc và thấy mình bị sốt cao. Bạn khó cử động được và biết mình đang ốm nặng. Vậy là bạn cố ép mình ra khỏi giường và lảo đảo đến phòng khám gần nhất. Bà bác sĩ mỉm cười với bạn và nói: “Xin chào. Rất hân hạnh được đón tiếp. Trông anh có vẻ tệ quá. Anh có biết mình đang bị làm sao không?”
“Không.”
“Chà, không sao. Trên giá sách phía sau anh có 100 cuốn sách. Hãy ngồi xuống thật thoải mái và đọc các cuốn sách đó. Giờ thì tôi phải đi chơi golf và hy vọng khi tôi trở lại, anh đã biết mình bị bệnh gì. Nếu anh làm điều đó giúp tôi, tôi đảm bảo mình có thể tìm ra thuốc chữa cho chứng bệnh của anh ngay.” Rõ ràng, bà bác sĩ này thật kém cỏi, đúng không? Dù ốm đến cỡ nào, bạn sẽ vẫn cố lết ra khỏi đó và đi tìm một bác sĩ khác.
Bạn sẽ làm gì nếu kiến trúc sư yêu cầu bạn chuẩn bị bản vẽ chi tiết cho ngôi nhà mới của mình? Nếu luật sư yêu cầu bạn vạch ra đề cương cho vụ của mình? Bạn sẽ không bao giờ dùng dịch vụ của họ, vì họ không chuyên nghiệp. Họ không giải quyết vấn đề cho bạn, không đưa ra quyết định giúp bạn, không khám phá các cơ hội cho bạn.
Những người chuyên nghiệp có đủ các kỹ năng khả dụng để giải quyết vấn đề và tạo ra các cơ hội mới cho khách hàng. Bác sĩ chữa bệnh, tạo cơ hội cho mọi người được khỏe mạnh và năng động; kiến trúc sư giải quyết những vấn đề về không gian và tạo ra cơ hội cho khách hàng mở rộng phong cách sống của mình; người bán hàng chuyên nghiệp giải quyết các vấn đề về sản phẩm và dịch vụ, tạo cơ hội cho khách hàng tăng năng suất, niềm hạnh phúc, sự an toàn, thu nhập, vị thế và tận hưởng vô vàn lợi ích khác.
Trong mọi trường hợp, người chuyên nghiệp phải có vốn kiến thức rộng hơn bất kỳ khách hàng nào. Nghĩa là, người chuyên nghiệp cũng phải có cách để khám phá những phần kiến thức phù hợp nhất giúp thỏa mãn nhu cầu của khách hàng. Những người chuyên nghiệp khám phá ra chúng thông qua quy trình tư vấn có tổ chức và được tập luyện bài bản. Một yếu tố sống còn cho thành công trong nghề bán hàng là khả năng chọn lọc, thấu hiểu và xác định các vấn đề (cơ hội) của mỗi khách hàng. Điều này vô cùng chính xác với các kiến trúc sư, luật sư, nhà tư vấn, người bán hàng và tất cả các ngành nghề khác. Để chọn lọc, sau đó thấu hiểu các vấn đề và cơ hội của khách hàng, một số chuyên gia đã phát triển một quy trình tư vấn dễ áp dụng. Dường như quy trình này không có cấu trúc nào cả. Tại sao họ sử dụng hệ thống này? Vì họ thấy nó có hiệu quả nhất. Họ nhận được nhiều thông tin giá trị hơn từ khách hàng bằng thái độ thoải mái, thân mật hơn là hỏi han trực tiếp. Những chuyên gia khác thì lại ưa thích – và có đủ kỹ năng để sử dụng thành công – một phương pháp có tính tổ chức cao và dễ áp dụng.
Dù sử dụng phương pháp nào đi chăng nữa – nhẹ nhàng và gián tiếp hay đi thẳng vào vấn đề, những người chuyên nghiệp vẫn kiểm soát cuộc thảo luận. Họ biết cần phải nắm được thông tin gì từ mỗi khách hàng và bắt đầu khai thác nó. Về cơ bản, điều này không khác gì so với bác sĩ, luật sư, người bán hàng hay nhà tư vấn quản trị – nếu có năng lực, họ có thể chào bán nhiều hơn những gì khách hàng có thể sử dụng lúc đó. Họ kiểm soát cuộc thảo luận để tiết kiệm thời gian của chính mình và của khách hàng, đồng thời đưa ra quyết định cho khách hàng.
Có bao nhiêu người bán hàng đã đặt mình vào vị thế mặt-đối- mặt với khách hàng tiềm năng – thông qua giới thiệu hoặc tìm kiếm khách hàng mới – rồi để khách hàng tiềm năng kiểm soát cuộc nói chuyện? Nếu có thể tiến sang bước minh họa hoặc trình bày, đó là do họ may mắn và quyết tâm mua hàng của khách, chứ không phải bất kỳ kỹ năng nào mà họ thể hiện. Sau đó, khi trình bày hoặc minh họa, một lần nữa, họ cho phép người mua kiểm soát cả quá trình. Kết quả là, người mua tiềm năng ít khi nhận được lợi ích của những sản phẩm hoặc dịch vụ. Thật đáng tiếc.
Những người bán hàng đó thường đổ lỗi cho các món hàng mình chào bán. “Chúng ta thực sự không có sức cạnh tranh trong phân khúc thị trường này,” họ thường nói như vậy. Nhưng nếu ai đó trong công ty vẫn vui vẻ tiếp xúc được với nhiều người với cùng món hàng đó và kiếm được nhiều tiền, làm sao đó lại là lỗi của mặt hàng được? Nếu ai đó trong đội ngũ bán hàng có thể làm được việc đó thì tất cả đều phải làm được. Không gì phá hoại tương lai bán hàng của bạn nhanh hơn thói quen đổ lỗi cho sản phẩm hoặc dịch vụ thay vì sự thiếu chuyên nghiệp của bản thân.
Một kế toán phải nắm vững các quy trình về thuế và kinh doanh; một kiến trúc sư phải biết rõ về xây dựng và thiết kế; tất cả mọi ngành nghề đều phải nắm rõ lĩnh vực của mình – vậy bạn phải biết cái gì?
Bạn phải biết rõ tất cả những điều này: sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn; hệ thống tìm kiếm khách hàng tiềm năng; quy trình chuyên môn để chẩn đoán tình hình của khách hàng tiềm năng và xác định các nhu cầu cũng như cơ hội của họ; kỹ thuật xử lý khiếu nại, minh họa hoặc trình bày và chốt bán.
Tất cả bắt đầu từ những hiểu biết kỹ càng và chi tiết của bạn về những gì bạn đang bán. Bạn không thể tìm kiếm khách hàng tiềm năng hiệu quả khi chưa biết mình đang bán gì; bạn không thể minh họa hoặc trình bày hiệu quả khi chưa biết mình đang bán gì; và bạn không thể chốt bán hiệu quả khi chưa biết sản phẩm hoặc dịch vụ mà mình đang bán là gì.
Hãy nắm lấy mọi cơ hội để học hỏi thêm về thứ mà bạn đang bán. Hãy đi xa hơn nữa. Tạo ra các cơ hội để học hỏi mọi thứ về các tác dụng, lợi ích và cơ hội mà sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn cung cấp, và học tất cả những gì có thể về những hạn chế và thách thức của nó. Mỗi sản phẩm và dịch vụ đều cung cấp những lợi ích nhất định trong phạm vi của nó và trở nên kém hiệu quả ngoài phạm vi này. Mỗi sản phẩm hoặc dịch vụ đều có những vấn đề riêng; nếu bạn bỏ qua nó, sự thiếu hiểu biết của bạn sẽ nhanh chóng bị lộ.
Ưu tiên hàng đầu của bạn là thu thập vốn kiến thức đáng kể về thứ mà mình đang bán. Kiến thức này bao gồm những hiểu biết đầy đủ về đối thủ và mong muốn của khách hàng. Nếu không có những kiến thức đó, bạn sẽ quyết định một cách sáng suốt cho cả mình và khách hàng như thế nào? Liệu một khách hàng tiềm năng có thể – hoặc nên – trở thành người mua của bạn không? Không thể nào. Những hiểu biết về sản phẩm sẽ giúp bạn làm việc với khách hàng bằng phong thái hiệu quả và chuyên nghiệp để đem lại thu nhập cao.
Bác sĩ sẽ làm gì khi bạn bị ốm? Bà ấy sẽ bắt đầu bằng cách đặt câu hỏi. Sau đó, bà sử dụng các thiết bị chẩn đoán để có thêm thông tin. Chỉ khi đã loại trừ hết các chứng bệnh khác để chắc chắn chỉ có một bệnh bạn đang mắc phải, bác sĩ mới quyết định cách điều trị.
Đó chẳng phải là cách bạn cũng nên làm hay sao? Hãy bắt đầu bằng cách đặt câu hỏi cho khách hàng tiềm năng. Sau đó, sử dụng các thiết bị chẩn đoán – có thể là một chiếc máy tính, một cuốn sổ, một cái thước dây, một chiếc máy vi tính, hay đơn giản là bộ óc của bạn – để thu thập thêm thông tin. Giờ thì bạn đã sẵn sàng tập trung vào chính xác sản phẩm hoặc dịch vụ của mình để giải quyết vấn đề cho khách hàng mới hoặc mở ra cơ hội mới cho người đó.
Hãy cùng lật sang trang tiếp theo và khám phá cách tạo ra những điều kiện bán hàng thuận lợi nhất.
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Tạo lập môi trường bán hàng 
Các Nhà vô địch chỉ bán lợi ích và các tính năng mà khách hàng tiềm năng muốn mua. Trong nhiều năm, tôi đã quan sát điều này và tin chắc rằng nó là yếu tố vô cùng quan trọng cho thành công. Đừng bán những gì bạn muốn, hãy bán những gì họ muốn.
Thật đáng kinh ngạc khi có rất nhiều người bán hàng chỉ biết nói, giải thích và cố gắng bán những tính năng của sản phẩm mà họ thích.
	 “Ôi, tôi thực sự thích tính năng cắt lát được những trái nho của chiếc máy này.” Trong khi đó, khách hàng tiềm năng không hề quan tâm bạn yêu thích cái gì.
	 “Anh biết đấy, tôi cũng sử dụng phương pháp tương tự cho danh mục đầu tư của tôi.” Dĩ nhiên, khách hàng tiềm năng sẽ không thấy điều này có liên quan gì tới quyết định đầu tư của họ vì trường hợp của bạn hoàn toàn khác với họ.
	 “Khi đạp chân ga của con ‘quái vật’ này – hãy cẩn thận. Nó sẽ khiến bạn dính vào lưng ghế. Chiếc xe có thể tăng tốc siêu nhanh.” Trong khi đó, khách hàng tiềm năng lại là người theo xu hướng bảo vệ môi trường, chỉ để tâm tới chi phí nhiên liệu cao và muốn có một chiếc xe tiết kiệm năng lượng.

Nhà vô địch không bán lợi ích trước khi tìm hiểu được nhu cầu của khách hàng tiềm năng. Trong khi đó, những người bán hàng trung bình thường lao đi bán lợi ích ngay từ đầu và chẳng có gì ngạc nhiên khi khách hàng tiềm năng của họ chỉ ngồi đó và nghĩ: Tất cả những gì mình đang nghe chẳng có gì quan trọng. Nếu điều này tiếp tục diễn ra trong một khoảng thời gian nữa, khách hàng tiềm năng chắc chắn sẽ rời đi nếu người đó đã đến văn phòng của bạn, hoặc bạn sẽ phải rời đi nếu bạn đang ở văn phòng của ông ta. Tôi thực sự muốn chúng ta phải hiểu nhau ở điểm này. Ai là người trả tiền cho sản phẩm và dịch vụ, bạn hay người mua? Dĩ nhiên là người mua. Vậy thì bạn nên cung cấp cho họ thứ mà họ muốn. Chẳng phải điều này quá hợp lý hay sao? Bạn nên bán cho họ những tính năng đem lại lợi ích mà họ muốn.
Tại sao điều này lại phù hợp với điều mà tôi đã hướng dẫn bạn – quyết định hộ khách hàng?
Thực ra, chúng ăn khớp với nhau. Tất cả chúng ta đều mong muốn nhiều hơn những thứ có được trong khả năng. Tiền bạc và thời gian chỉ là hai trong những giới hạn lớn nhất chúng ta có mà thôi. Ai cũng muốn xe của mình rộng hơn ở bên trong nhưng nhỏ gọn hơn ở bên ngoài, những bữa ăn ngon lành và ít chất béo hơn, các khoản đầu tư đem lại lợi nhuận cao hơn với rủi ro thấp hơn. Họ muốn tất cả nhưng tự biết mình không thể có mọi thứ. Vì vậy, bạn phải quyết định, giữa vô số sản phẩm và dịch vụ cùng những mong muốn của khách hàng, sản phẩm nào sẽ tốt nhất với họ.
Trong phần lớn trường hợp, bạn sẽ không có đủ thời gian để chỉ cho họ xem mọi thứ hay dẫn họ đi từng bước để hiểu tường tận mọi kiến thức mà bạn biết về món hàng. Cách làm này không hiệu quả, không chuyên nghiệp và không kiếm ra tiền. Mục đích của cuộc gặp mặt tư vấn (đây có thể chỉ là một vài câu hỏi ngắn qua điện thoại với khách hàng hoặc một cuộc gặp mặt dài hơn trong văn phòng của ai đó) là chẩn đoán các thách thức và xác định cơ hội của họ. Sau buổi gặp mặt đó, bạn sẽ quyết định cách tiến hành. Quá trình này đòi hỏi bạn phải quyết định không thảo luận với họ về những khả năng mà bạn biết rằng họ sẽ không mua. Một phần quan trọng trong dịch vụ của bạn là tiết kiệm thời gian cho họ cũng như cho mình.
BÁN CHO NHỮNG NGƯỜI CÓ THỂ MUA
Nhiều người bán hàng dành vô số thời gian cho những người không thể mua hàng. Trong các hình thức bán hàng thương mại/ công nghiệp/chính phủ, đây là vấn đề muôn thuở. Thông thường, bạn sẽ không thể bước vào và nói chuyện với người chịu trách nhiệm chính. Trong nhiều trường hợp, bạn sẽ được thông báo rằng sẽ không có cá nhân nào đưa ra quyết định cả; bạn thấy đó, tất cả các quyết định như thế này sẽ do ban giám đốc, người ủy thác, ủy ban… đưa ra. Khi được thông báo điều này, bạn sẽ gần như luôn hiểu rằng tất cả các thành viên của nhóm ra quyết định đang vắng mặt và không thể liên lạc được. Vì căn bản, chúng ta sẽ không được tiếp xúc với họ.
Những gì bạn đang nghe là sự thật, chứ không phải toàn bộ sự thật. Những ủy ban đó vẫn tồn tại, họ gặp mặt thường xuyên. Họ có thể đưa ra tất cả các quyết định quan trọng và phê duyệt chúng. Và các thành viên, vì nhiều mục đích thực tế, sẽ không gặp bạn. Theo luật hoặc quy định riêng của công ty, tất cả các quyền lực trong tổ chức đều được trao cho nhóm người này.
Tuy nhiên, những ủy ban không thể tiếp cận đó ít khi có quyền hạn quan trọng đối với bạn. Tất nhiên, chúng có quyền lực, nhưng lại không sử dụng nó, bởi điều này quá phức tạp trong khi họ lại có quá ít thời gian. Dù muốn hay không, các giám đốc, người ủy thác và ban quản lý sẽ phải dựa vào một chú lùn vô danh trong văn phòng để nghe các khuyến cáo nhằm phê duyệt hoặc bác bỏ. Dĩ nhiên, những chú lùn chỉ vô danh theo nghĩa họ không ký bất kỳ báo cáo thường niên nào hoặc được nhắc đến tên một cách trang trọng. Nhưng chính chữ ký của họ mới phê duyệt đơn mua hàng.
Tình huống bán hàng phức tạp và dễ làm hỏng việc nhất chính là việc gặp phải những ủy ban không thể tiếp cận. Sự nhạy cảm với các chỉ dấu nhỏ và những biểu hiện quyền lực tinh tế sẽ được tưởng thưởng xứng đáng trong tình huống này hơn mọi tình huống khác.
Các tổ chức thường có những quy trình mua hàng đòi hỏi sự tham gia của nhiều người, tốn nhiều thời gian và giấy tờ, rồi vượt qua những con đường gọn ghẽ đã được định sẵn, hoàn toàn tuân theo luật và quy định của những người chủ sở hữu hoặc ban quản trị. Đó là bộ mặt mà tổ chức đó phô ra trước cả thế giới, và nó có giấy tờ chứng minh tất cả mọi thứ đều đã được thực hiện theo quy tắc.
Tuy nhiên, trên thực tế, có rất ít việc được làm theo quy tắc, và các quyết định thực sự lại được đưa ra bên ngoài những con đường gọn ghẽ kia. Những giấy tờ để hợp thức hóa các quy định này sau đó mới được đưa ra.
Sự linh hoạt mang tầm quan trọng sống còn trong tình huống này. Ngược lại, sự cứng nhắc lại nguy hiểm cho thành công của bạn. Hãy luôn nhớ những điều sau khi bạn phải làm việc với những ủy ban không thể tiếp cận, và chúng sẽ giúp bạn thường xuyên tìm được cách giải quyết – nếu tuân theo chúng một cách mù quáng, đôi khi bạn sẽ lao ra khỏi con đường và đâm xuống bờ thác.
	 Những chú lùn trong văn phòng luôn cảm thấy bất an và ghen tỵ với quyền lực của ban quản lý. Hãy khiến những chú lùn cảm thấy quan trọng. Đừng bao giờ để họ nghi ngờ bạn đang có âm mưu làm việc với bất cứ ai có chức danh và có quyền lực nào đó ngoài họ.
	 Hãy tin vào giá trị và tầm quan trọng của những đề xuất bán hàng của bạn cho tổ chức đó. Bạn cần niềm tin này, nhưng đừng để nó che mắt bạn về sự thật rằng phần lớn các ủy ban luôn bận rộn với những dự án con cưng của mình nên không thực sự quan tâm tới đề xuất bán hàng của bạn. Đừng bao giờ tỏ ý rằng bạn sẽ cố bỏ qua những chú lùn để liên lạc thẳng với ủy ban, trừ khi bạn sẵn sàng chấp nhận sự thù địch của chú lùn hoặc tiếp cận được với ủy ban và đưa ra đề xuất. Nhiều khả năng bạn sẽ cần sự hợp tác của chú lùn để gặp được tổ chức đó. Hãy luôn nhớ điều này ngay từ khoảnh khắc đầu tiên nghĩ đến việc bán hàng cho họ.
	 Hãy đảm bảo bạn làm việc với đúng chú lùn, chứ không phải những nhân viên chỉ để làm cảnh với công việc chính là loại bỏ những người bán hàng mà chú lùn phù hợp không muốn nói chuyện.
	 Có hai loại chú lùn: Những người thích phô trương quyền lực bằng cách đưa ra cam kết và những người không bao giờ đưa ra cam kết. Đừng bao giờ cố gắng giành được cam kết chắc chắn từ một chú lùn do dự.
	 Nếu bạn không thể bán hàng cho chú lùn trong khoảng thời gian hợp lý và nghĩ rằng bán hàng cho tổ chức này cần nhiều thời gian hơn, hãy thử đi đường tắt. Nếu bạn không tìm được cách để tiếp cận với ai đó trong ủy ban thông qua bạn bè hay các mối quan hệ chính trị hoặc bằng cách theo đuổi trực tiếp và dai dẳng, hãy vượt qua chú lùn để liên lạc với ai đó có đủ quyền lực nhằm thúc đẩy đề xuất của bạn đi qua cửa đó. Bạn sẽ có nguy cơ biến chú lùn trở thành kẻ thù, nhưng bạn có gì để mất đâu? Bạn đã mất – hoặc không thể giành được sự ủng hộ của anh ta, giờ bạn chẳng còn cách nào khác ngoài vượt qua chú lùn này.

Ở Chương 14, tôi sẽ chỉ cho bạn những chiến thuật giải quyết vấn đề, phát hiện người phù hợp để làm việc cùng. Hãy nhớ rằng, khó khăn trong việc lựa chọn người phù hợp để bán hàng không chỉ giới hạn ở các tình huống bán hàng trong tổ chức. Những khó khăn tương tự cũng xuất hiện trong bán lẻ và bán hàng trong gia đình.
Giả sử bạn đang bán hàng cho một cặp đôi mới kết hôn. Bạn rất hòa hợp với một người trong số họ và đang bán hàng một cách cuồng nhiệt cho người này, nhưng thực ra, người còn lại mới là người quyết định. Công việc của bạn là tìm hiểu xem ai có quyền phê chuẩn mua hàng và cố gắng khiến người này nói có mà không để người còn lại nói không.
Trong bán lẻ, bạn sẽ thường xuyên gặp ba kiểu gia đình:
	 Cha mẹ đơn thân
	 Gia đình hạt nhân – cha, mẹ và con cái
	 Đại gia đình – gia đình hạt nhân kèm thêm họ hàng

Trừ khi là thành viên của một đại gia đình hoặc đã quen với gia đình kiểu đó, bạn có thể không nhận ra tầm ảnh hưởng của mọi người vẫn còn rất lớn với mình. Chính bà già kín tiếng đi cùng cặp đôi trẻ có thể là tay hòm chìa khóa và là người thực sự đưa ra quyết định.
ĐỪNG BÁN LOGIC – HÃY KHƠI GỢI CẢM XÚC
Nhiều người trong chúng ta cố gắng bán sản phẩm thông qua logic và chỉ logic mà thôi. Hãy đánh dấu lại dòng này:
Con người hiếm khi mua hàng theo logic. Mọi người thường mua hàng theo cảm xúc, sau đó hợp thức hóa các quyết định của mình bằng logic.
Vài người vẫn nghĩ rằng các món hàng vẫn được mua và bán hoàn toàn không dựa trên cảm xúc. Ví dụ, ai lại cảm thấy phấn khích vì món dạ dày lợn, hạt coca và bông đóng gói cơ chứ? Những người đầu cơ thì có; họ đặt cược rất nhiều vào dự đoán tương lai của mình. Những nhà sản xuất cũng vậy, họ lo lắng về tình trạng khủng hoảng thừa và giá cả leo thang. Người sử dụng cũng thế, họ lo lắng về tình trạng thiếu nguồn cung và giá cả tăng cao. Ngay cả với những sản phẩm hoặc dịch vụ ít hào nhoáng nhất, người ta vẫn có thể làm nên danh tiếng và tiền bạc hoặc đánh mất chúng chỉ bằng cảm xúc.
Thế còn những mặt hàng bình thường bán trên kệ theo đúng tiêu chuẩn định sẵn thì sao?
Sự thiếu khác biệt giữa những đề xuất bán hàng cạnh tranh đồng nghĩa với việc các yếu tố cảm xúc nhiều khả năng được phóng đại lên thay vì giảm đi. Khi cân nhắc mua hàng, người mua có thể xử lý theo hướng thiên vị, san đều hoặc kỳ quặc mà không sợ gây rắc rối cho mình. Vai trò của việc bán hàng và dịch vụ trong trường hợp này sẽ có tầm quan trọng lớn hơn và một khía cạnh đã được thay đổi.
NẮM BẮT SỰ THAY ĐỔI
Quy trình cảm xúc dẫn tới việc mua hàng là gì? Nó bắt đầu với một sự phát triển mới trong hình ảnh về bản thân của khách hàng. Nghĩa là, khách hàng tự nhìn nhận mình theo một cách mới. Nếu món hàng mà họ định mua có giá trị nhỏ, nhu cầu thay đổi này sẽ nhỏ; nhưng nếu nó có giá trị lớn so với thu nhập của người mua, sự thay đổi trong hình ảnh bản thân giúp thúc đẩy việc mua hàng cũng sẽ rất lớn. Sự thay đổi đó cũng sẽ diễn ra cực kỳ nhanh chóng. Nó có thể xảy ra trong vài phút hoặc thậm chí vài giây. Các Nhà vô địch rất giỏi phát hiện những thay đổi đó trong hình ảnh bản thân khi chúng xuất hiện trong các cuộc tư vấn bán hàng. Họ nhanh chóng củng cố ý nghĩ mới của khách hàng rằng khách hàng có thể sở hữu và hưởng thụ, trông xinh đẹp và được khen ngợi, cần và xứng đáng với những điều tuyệt vời mà họ thích. Khi bạn nhìn thấy sự hồ hởi, hãy củng cố hình ảnh bản thân của họ. Làm như vậy, khách hàng không chỉ thích sản phẩm của bạn mà họ sẽ muốn nó, cần nó và nhận ra không thể sống thiếu nó rồi mua món hàng ấy.
Tuy nhiên, ở đây, chúng ta cần cảnh giác vì kỹ thuật này rất phổ biến và bị lạm dụng nhiều nhất trong bán hàng. Nó gần như được sử dụng một cách tự động trong khu chợ phương Đông, bị lạm dụng trong các khu quần áo, và luôn được tung ra quá sớm gần như ở tất cả các nơi bán lẻ phụ kiện.
“Bạn mặc cái này đẹp đấy,” họ nói về tất cả những thứ mà bạn khoác thử. Đôi khi, họ sẽ nói mà không thèm nhìn bạn.
Thật đáng buồn khi một kỹ thuật hay ho như vậy lại bị biến tướng thành một yếu tố xua đuổi khách hàng do sự thiếu thành thực và cẩu thả. Thế nhưng, khi được sử dụng hợp lý, đây sẽ là một kỹ thuật cực kỳ hiệu quả, đòi hỏi sự chú tâm, tính kỷ luật. Dưới đây là cách thực hiện:
Trước tiên, hãy dành sự quan tâm thực sự trong việc làm những điều tốt nhất cho khách hàng và thể hiện sự quan tâm này bằng cách đặt câu hỏi để biết họ đang tìm kiếm điều gì. Hãy vượt qua những giới hạn về sở thích riêng của bạn. Hãy thẳng thắn thừa nhận rằng những gì phù hợp với bạn chưa chắc hợp với tất cả mọi người. Hãy cố gắng nhìn thế giới thông qua con mắt của khách hàng.
Thứ hai, hãy sử dụng kỹ năng của bạn để dẫn dắt khách hàng tới giải pháp tốt nhất mà bạn cung cấp.
Thứ ba, hãy chờ đợi kích thích tích cực từ khách hàng. Khi nhận được nó, nếu bạn tin rằng họ đã tìm ra thứ mình muốn, hãy củng cố hình ảnh của họ về việc mua hàng. Tránh dùng các cụm từ sáo mòn mà họ đã nghe cả nghìn lần, những từ ngữ mà họ đã không còn tin tưởng nhiều năm trước. Hãy tập trung vào khách hàng, nói những điều tích cực và thật lòng để củng cố sự độc nhất của họ, bạn sẽ bán được hàng cũng như tạo ra những khách hàng sẵn sàng giới thiệu khách mới cho bạn và quay lại mua hàng trong tương lai. Chìa khóa ở đây là duy trì tính kỷ luật bản thân để chờ đợi phản ứng tích cực từ họ. Nếu chưa làm được điều này, bạn sẽ chỉ khoe khoang về những điều họ không thích, và trước khi kịp nhận ra, bạn đã sa vào những điều dối trá.
Khi viết những dòng này, tôi đã nghĩ tới việc kinh doanh bán lẻ, nhưng những quy tắc này có thể áp dụng cho mọi loại hình bán hàng, vì có một điểm không bao giờ thay đổi: Bạn đang bán hàng cho con người. Máy móc thì không cần mua nhiều cho lắm.
Nếu bạn luôn bám chặt lấy các thông tin, thuyết phục khách hàng bằng logic mà không khơi gợi được cảm xúc của họ một cách tích cực, điều gì sẽ xảy ra?
Chỉ riêng việc bạn là một người bán hàng cũng đủ để khơi lên cảm xúc tiêu cực và họ sẽ bắt đầu chống lại bạn. Cảm xúc của các khách hàng tiềm năng hoặc là ủng hộ bạn hoặc là chống lại bạn, và cơ hội bán được hàng cho họ là chưa tới 1% nếu họ chống lại bạn.
Ở các buổi hội thảo, tôi từng yêu cầu khán giả đưa ra những lý do cảm xúc khiến mọi người mua hàng. Những ý kiến kiểu này thường được đưa ra đầu tiên:
“Họ có tiền trả.”
“Đó là kích cỡ phù hợp.” 
“Giá cả đang tăng.”
“Nó đáp ứng nhu cầu của họ.”
Phần lớn các khán giả của tôi sẽ đưa ra một vài lý do logic cho việc tại sao mọi người nên mua hàng trước khi có cảm xúc muốn mua. Điều này khiến tôi tin rằng những người bán hàng nói chung sẽ tập trung vào các thông tin và ngó lơ cảm xúc. Nếu chúng ta không chan chứa cảm xúc như hiện tại, mà tất cả mọi người đều mua hàng hoàn toàn dựa trên logic, chẳng phải thế giới sẽ cực kỳ buồn tẻ hay sao?
“Họ có đủ tiền.” Họ sẽ không bao giờ nghĩ xem liệu mình có thể chi trả cho món hàng hay không cho tới khi bạn khơi dậy cảm xúc mong muốn của họ.
“Đó là kích cỡ phù hợp.” Điều này có quan trọng không nếu họ không muốn mua món hàng đó?
“Giá cả đang tăng.” Đúng, đây là lý do mang tính cảm xúc mạnh mẽ để người mua giữ chặt lấy tiền và không mua những thứ mà mình không muốn.
“Nó đáp ứng nhu cầu của họ.” Nó có thể đáp ứng những gì mà bạn cho là họ cần, nhưng sự thật là họ chỉ mua những gì mà họ muốn.
Cảm xúc. Là điểm cốt lõi. Nếu không khơi dậy được những cảm xúc tích cực, bạn đang đánh thức những cảm xúc tiêu cực và đã đánh mất khách hàng. Một lần nữa tôi muốn hỏi, cảm xúc mua hàng tích cực là gì?
Tại một cuộc hội thảo của tôi, một phụ nữ trẻ với vẻ ngoài sáng láng hiện rất thành công trong nghề bán hàng đã nói: “Phong cách”, và tôi bám ngay lấy nhận định đó.
“Tất cả chúng ta đều phải mặc quần áo, phải không nào? Đó là lý do logic cho việc tiêu tiền vào quần áo. Nhưng liệu có ai trong số chúng ta lại mua thứ quần áo rẻ tiền nhất chỉ để giữ ấm, giữ khô và che thân không? Chắc chắn là không. Chúng ta mua phong cách mà hình ảnh bản thân mách bảo. Chúng ta mua theo cảm xúc.”
Một phụ nữ trẻ khác nói: “Màu sắc.”
“Chắc chắn màu sắc cũng là một trong những cảm xúc mua hàng. Với quần áo và đồ đạc trong nhà, mọi người thường thích lựa chọn dựa vào màu sắc hơn là một dòng sản phẩm riêng biệt, và thái độ này cũng lan sang phần lớn các món hàng khác theo một chừng mực nào đó. Màu sắc thể hiện đôi nét về người mặc, lái chiếc xe có màu đó, và ngồi giữa những màu sắc này trong nhà và văn phòng. Tất cả chúng ta đều có cảm xúc về màu sắc và mua những màu mà mình muốn.”
Tôi lại hỏi một cảm xúc mua hàng khác, và người đàn ông nói: “Sự tự hào khi sở hữu.”
“Tất nhiên rồi,” tôi trả lời. “Con người thích sở hữu. Sự tự hào khi sở hữu thực chất là sự tự hào về bản thân. Đây không chỉ là sự tự hào cảm xúc tiềm tàng, mà còn là sự tự hào cảm xúc dễ khơi gợi. Đây chính là điều mà người bán hàng sẽ nhắm tới khi nói: ‘Bạn bè của anh sẽ nhận ra anh đã đến, khi họ thấy anh lái chiếc xe này, phải không nào?’ Trên bề mặt, có phương tiện di chuyển là tất cả những gì chúng ta thực sự cần. Nhưng ở một tầm mức sâu hơn, nhiều người trong chúng ta cần và muốn mọi vị thế có thể khi sở hữu một chiếc ô tô. Và chúng ta sẽ mua thứ mình muốn nếu có thể.”
Để hiểu được những cảm xúc nhằm phục vụ cho việc bán hàng, hãy ngồi với bọn trẻ nhà bạn vào một vài sáng thứ Bảy và nghiên cứu những chương trình quảng cáo mà chúng xem. Bạn sẽ thấy ngay những quảng cáo khơi dậy cảm xúc. Chúng thường diễn ra như sau:
Nhóc Stevie 7 tuổi đang ngồi xem tivi thì một mẩu quảng cáo được phát. Trên đó, Johnny Powerful nói với cậu bé: “Các cháu muốn giống như Johnny Powerful, phải không nào? Vậy thì hãy nhờ mẹ mua Ookie-Gookies cho mình. Các cháu cần Ookie-Gookies để trở nên giống như Johnny Powerful” và sau đó, anh ta gồng tay khoe cơ bắp. Điều này được lặp đi lặp lại trong tất cả các chương trình.
Sau đó là cảnh Stevie bé nhỏ đi trong siêu thị cùng mẹ, và cậu bé nhìn quanh xem có gì thú vị không. Bỗng nhiên, cậu nhìn thấy Ookie- Gookies. Stevie sẽ không nói “Mẹ hãy xem các thành phần trên bao bì trước khi quyết định mua nó. Được rồi – thiamin, riboflavin, niacin – chà, nó chứa đầy đủ những thứ chúng ta cần, mẹ ạ.”
Nhóc Stevie sẽ không bao giờ nói như vậy, phải không nào? Cậu nhìn thấy Ookie-Gookies và hình ảnh Johnny Powerful khổng lồ khoe cơ bắp cùng một lúc. Vậy nên, Stevie bé nhỏ sẽ hét lên: “Mẹ, con muốn Ookie-Gookies!” Vậy là Stevie đã mua hàng không dựa trên sự logic, mà dựa theo cảm xúc.
Logic trong bán hàng cũng giống như một khẩu súng không có cò. Bạn có thể xoay nó trên tay đủ kiểu nhưng không bao giờ bắn được. Cảm xúc là một khẩu súng khác trong bán hàng, và nó có cò súng. Bạn có thể dùng nó để bắn trúng mục tiêu. Mỗi lần khơi gợi được một cảm xúc tích cực, bạn đang bóp cò súng và bắn được một cú chính xác để chốt bán. Hãy cùng liệt kê những cảm xúc mua hàng phổ biến, hiệu quả và mạnh mẽ nhất:
[image: a5]
Không có kỹ năng nào trong bán hàng có thể giúp gia tăng khả năng kiếm tiền hơn việc học cách khơi dậy ở khách hàng những cảm xúc trên theo chiều hướng tích cực đối với chuyện bán hàng. Những từ ngữ chính xác mà bạn sử dụng sẽ phụ thuộc vào món hàng, cá tính, người mua của bạn và tình hình thị trường. Hãy nghiên cứu từng cảm xúc bán hàng đã liệt kê phía trên và tạo ra một danh sách câu hỏi khơi gợi cảm xúc để hỏi khách hàng. Nếu bạn đang bán xe ô tô sang trọng, hãy nghĩ ra một vài cách tiếp cận đối với cảm xúc mua hàng. Nhưng nếu bán ống nhựa cho nhà thầu xây dựng, bạn sẽ khó nghĩ ra được các câu hỏi khơi gợi cảm xúc hữu ích ngoại trừ câu hỏi về tính an toàn.
Bạn nhìn thấy một món đồ chơi mới lòe loẹt, đó là mô hình neatarooney. Chẳng có lý do gì để mua nó ngoài việc bất chợt bạn cảm thấy muốn. Sau đó, bạn dùng cảm xúc để tìm ra những lý do thực sự cấp bách để có được nó. Nhưng chúng có thực sự giải thích được lý do vì sao bạn muốn có nó không? Tất nhiên là không. Chức năng của chúng là chứng minh bạn cần nó – ít nhất là khiến bạn hài lòng. Nếu món hàng mới đủ tốt, bạn sẽ nhanh chóng nghĩ ra các lý do mua nó với tốc độ đáng kinh ngạc.
Hãy ghi lại câu sau và xem lại thường xuyên:
Cảm xúc tích cực thúc đẩy bán hàng; Cảm xúc tiêu cực hủy hoại bán hàng.
Khi bạn luyện tập kỹ năng khơi dậy cảm xúc cho khách hàng, hãy luôn nhớ câu này. Bạn có thể phá hủy cơ hội bán hàng nhanh như cái cách tạo ra chúng bởi sự vụng về khi sử dụng hoặc thiếu kiểm soát kỹ thuật điều khiển cảm xúc. Ngoài ra, hãy nhớ rằng hành động và thái độ, từ ngữ và cách nói chuyện, trang phục và vẻ ngoài của bạn đều tạo nên cảm xúc cho khách hàng tiềm năng dù bạn có muốn hay không. Mọi người sẽ phản ứng với bạn dựa trên cảm xúc. Tôi không hề đùa giỡn khi nói rằng điều quan trọng là không được để họ phản ứng với sự sợ hãi, giận dữ hay ghê tởm. Khi nhìn thấy những người bán hàng tiếp cận khách hàng tiềm năng như thể anh ta vừa rơi khỏi chiếc xe chở củ cải, bạn chắc chắn sẽ cảm thấy họ không nhận ra khách hàng tiềm năng cũng có cảm xúc. Khách hàng sẽ cảm thấy sợ hãi khi người bán hàng tiếp cận quá dữ dội, khách hàng sẽ cảm thấy giận dữ nếu người bán hàng đối xử với họ theo kiểu kẻ cả, khách hàng sẽ cảm thấy ghê tởm nếu người bán hàng tỏ ra thiếu chuyên nghiệp trong bất kỳ khía cạnh nào.
Đơn cử như ví dụ sau. Giả sử bạn đang đi vào một phòng trưng bày với vợ mình. Người bán hàng đến chào bạn. “Kính chào quý khách, tôi là Pat Swifty. Rất vui khi được gặp ngài ở đây. Xin chào, rất vui khi được gặp quý bà. Hai người là vợ chồng phải không? Thật đẹp đôi quá. Hôm nay, quý vị có khỏe không?”
Nếu một người lạ mặt mở đầu như vậy, liệu bạn có cảm thấy sợ hãi, giận dữ hay ghê tởm không? Ôi trời – con cá sấu này đang lao ra để săn chúng ta đây. Chúng ta cưới nhau hay chưa thì liên quan gì tới hắn? Và ai cần những lời khen giả tạo đó chứ?
Những cuộc tư vấn bán hàng của bạn không cần có thêm sự sợ hãi nữa. Cơ hội thành công của bạn sẽ không được cải thiện khi thêm vào sự giận dữ. Bạn sẽ không thể chốt bán với khách hàng tiềm năng nếu họ đang cảm thấy ghê tởm.
Giờ tôi đang dẫn dắt bạn qua những khu vực nguy hiểm. Một mặt, bạn phải biết các cảm xúc tiêu cực có thể dễ dàng được gợi lên như thế nào và chúng gây hại gì cho hy vọng bán hàng của bạn. Mặt khác, quan trọng không kém là bạn không được quá căng thẳng, nếu không, nó sẽ gây ảnh hưởng tiêu cực lên các khách hàng tiềm năng và hủy hoại cơ hội chốt bán. Giải pháp chính là sự thấu hiểu. Nhờ thấu hiểu, bạn có thể tìm ra bước đi đúng đắn, giữ cho vận may luôn đứng về phía mình và bám lấy những cảm xúc tích cực thay vì bị đánh bại bởi những cảm xúc tiêu cực mà bạn đã gợi lên.
Tất cả mọi thứ bạn nói với khách hàng tiềm năng đều tạo nên hình ảnh trong tâm trí họ. Nghĩa là, nếu bạn dùng từ ngữ dễ hiểu và khách hàng tiềm năng lắng nghe những gì bạn nói – những điều mà nhiều người không quan tâm – khi ấy, từ ngữ của bạn sẽ tạo ra hình ảnh trong tâm trí họ. Bởi cuộc sống vô cùng phức tạp và đa diện, những hình ảnh này cũng sẽ phức tạp và đa diện một cách đáng kinh ngạc. Nhưng nếu chúng ta nhìn vào những hình ảnh phong phú này từ một quan điểm duy nhất để chốt bán, vấn đề sẽ rất đơn giản: Mỗi hình ảnh mà ngôn từ của bạn tạo nên trong mắt khách hàng sẽ hoặc làm tăng hoặc làm giảm cơ hội bán được hàng cho họ. Dựa trên tiêu chuẩn này, tất cả các hình ảnh đều sẽ có tác động tích cực hoặc tiêu cực cho việc bán hàng.
Hãy cùng khám phá sức mạnh tương đối của các hình ảnh tích cực và tiêu cực. Chúng có quyền lực ngang nhau không? Nói nôm na là, liệu 10 hình ảnh tiêu cực có hiệu quả ngang với 10 hình ảnh tích cực và giữ cho bạn ở thế cân bằng không? Hay liệu một hình ảnh tích cực sẽ đủ sức gỡ gạc 5 hay 10 hình ảnh tiêu cực khác không?
Sự thật là, một hình ảnh tích cực có thể xóa sổ rất nhiều hình ảnh tiêu cực khác. Nếu bạn cho rằng mình có thể trút mọi điều tiêu cực lên khách hàng tiềm năng vì bạn thông minh hơn họ và có thể luôn cứu vãn được việc bán hàng bằng cách đưa thêm những điều tích cực khi có hứng, hãy nhớ về hình ảnh những khu rừng khô hạn bị phá hủy chỉ bởi một điếu thuốc lá ném ra từ ô tô. Sức mạnh của sự tiêu cực là vô cùng lớn. Nhà vô địch không bao giờ đùa giỡn với nó. Chỉ cần đưa ra một bình luận thiếu suy nghĩ với khách hàng tiềm năng là bạn đã có nguy cơ phá hủy cơ hội bán hàng cho họ. Như tôi đã nói, đây là khu vực rất nguy hiểm – nhưng bạn sẽ phải trải qua mỗi khi làm việc với một người mua tiềm năng.
Hãy hiểu thách thức này. Khi làm việc với người lạ, bạn không thể biết những điểm nhạy cảm của họ ở đâu, và nếu cố đoán, thường thì bạn sẽ đoán sai nhiều hơn.
Vì vậy, hãy chơi hết mình. Hãy chào đón họ với nụ cười dễ chịu, thoải mái với thái độ hòa nhã. Đừng gượng ép họ; đừng hỏi họ những câu hỏi riêng tư; đừng chào đón họ với thái độ bợ đỡ. Hãy xem lại những câu từ giả định của Pat Swifty ở trên. Bạn có cảm thấy sốc khi tôi nói rằng những từ này đã khơi dậy sự sợ hãi, bực tức và ghê tởm?
Pat sẽ nói rằng anh ta chỉ cố tỏ ra thân thiện mà thôi. Có thể không thành thực, nhưng thân thiện. Thế nhưng, ngôn từ và phong thái của anh đã truyền tải điều gì cho cặp đôi vừa bước vào phòng trưng bày?
Hành động của anh ta thể hiện rõ ràng rằng anh ta nghĩ họ sẽ bị lừa vì những lời khen giả tạo và nụ cười dối trá. Nhưng họ lại đủ thông minh để nhận ra ngay cảm nghĩ thực sự của anh ta. Ai cũng thông minh cả. Họ có thể không nói ra tất cả những suy nghĩ của mình. Họ không cần phải làm vậy: Logic không có vai trò gì ở đây, còn cảm xúc sẽ hoạt động rất nhanh. Bạn sẽ đánh mất tất cả cơ hội bán hàng khi đón tiếp họ với hình ảnh tiêu cực. Trước khi bạn kịp nhận ra, mọi người đã biến mất và bạn sẽ không bao giờ có cơ hội sửa chữa sai lầm. Thực ra, với phần lớn mọi người, trong hầu hết các tình huống bán hàng, cơ hội sửa chữa những tổn thất như vậy là rất nhỏ.
Hãy chơi hết mình. Luôn tỏ ra chuyên nghiệp khi gặp gỡ những người mới. Như vậy, bạn sẽ chốt được nhiều đơn hàng hơn. Các Nhà vô địch luôn biết phải xóa bỏ sự sợ hãi trong khách hàng tiềm năng mà không tạo thêm nỗi sợ mới. Họ phải khơi gợi cảm xúc tích cực mà không kích động cảm xúc tiêu cực. Cuối cùng, họ phải đưa ra tính logic để củng cố quyết định cảm xúc của khách hàng để mua hàng. Các Nhà vô địch biết rằng họ sẽ không bao giờ đến được bước cuối cùng nếu vẫn chưa tạo ra những hình ảnh tích cực.
Một cách để thực hiện điều này là tránh dùng từ mang hàm ý khước từ. Nhiều người trong chúng ta không nhận ra mình vẫn đang phá hoại cơ hội bán hàng khi sử dụng những từ ngữ nhất định gây ra sự sợ hãi trong tâm trí khách hàng tiềm năng. Hãy học cách tạo nên sự tự tin thay vì lo lắng khi bạn nói chuyện với người mua.
THAY CÁC Từ mang hàm ý khước từ BẰNG CÁC TỪ THÚC ĐẨY
Hàng trăm nghìn người bán hàng không hề biết về những từ mang hàm ý khước từ, hoặc – điều này còn tệ hơn rất nhiều – họ biết nhưng vẫn sử dụng khiến tiền không chảy vào túi mình. Cho phép tôi định nghĩa điều mà mình đang nói:
Từ mang hàm ý khước từ là từ sẽ châm ngòi cho nỗi sợ hoặc nhắc nhở khách hàng tiềm năng rằng bạn đang cố gắng bán hàng cho họ.
Khi nghe thấy những từ mang hàm ý khước từ, khách hàng tiềm năng thường phản ứng như sau: “Ồ không, tôi chỉ đang xem thôi.” “Chúng tôi không vội.” “Chúng tôi chỉ đang giết thời gian thôi.”
Nếu bạn đã dấn sâu hơn vào quá trình bán hàng và trót bật ra một từ mang hàm ý khước từ, khách hàng tiềm năng sẽ nói những câu kiểu như: “Chúng tôi sẽ thông báo sau.” “Chúng tôi sẽ xem xét.” “Hiện giờ, chúng tôi chỉ đang thu thập thông tin thôi.” “Chúng tôi sẽ gọi điện khi đã sẵn sàng.”
Những từ mang hàm ý khước từ gây ảnh hưởng rất rõ ràng. Chúng khiến khách hàng tiềm năng sợ hãi đến nỗi phần lớn sẽ từ chối bạn và đề xuất của bạn. Nếu đang dùng những từ mang hàm ý khước từ, bạn chẳng cần có thêm kẻ thù nữa – vì bạn chính là kẻ thù của chính mình rồi. Dưới đây là một số từ kinh khủng đó và những từ thay thế chúng:
Cuộc hẹn. Trong bán hàng giữa các doanh nghiệp (B2B), bạn có thể sử dụng thuật ngữ này. Tuy nhiên, trong bán hàng tiêu dùng, bạn cần thay đổi. Khi nghe đến từ cuộc hẹn, khách hàng thường nghĩ tới chuyện đi khám bác sĩ, gặp nha sĩ, sửa xe... Đó không phải là những tình huống dễ chịu. Vậy nên, hãy thay cuộc hẹn bằng:
Cuộc gặp gỡ Chuyến viếng thăm
Cuộc gặp gỡ hay chuyến viếng thăm nghe giống như bạn đang thực sự quan tâm tới họ, chứ không phải cố đề xuất một tình huống hẹn gặp không cảm xúc. Cuộc gặp gỡ khiến khoảng thời gian bạn dành ra có ý nghĩa với họ hơn. Bạn gặp họ để chia sẻ các ý tưởng. Trong khi đó, với các cuộc hẹn, thường thì người kia sẽ nắm quyền chủ động. Khi bạn viếng thăm, mọi người thường nghĩ tới một cuộc trò chuyện thân mật – chứ không phải buổi trình bày bán hàng dài hai tiếng đồng hồ. Nếu bài trình bày thực sự kéo dài hai tiếng, bạn phải cho khách hàng tiềm năng biết mình sẽ nói trong bao lâu trước khi chốt bán. Tuy nhiên, bạn sẽ nhận thấy mình có thể đi sâu hơn trong các cuộc nói chuyện với mọi người khi sắp xếp những cuộc gặp gỡ và chuyến viếng thăm trước khi nói về thời lượng cần thiết.
Giá bán hoặc giá thành. Mỗi khi nghe bạn đưa ra những thông tin về giá trị theo cách: “Giá thành của nó là 99.000 đô-la,” hoặc “Nó có giá bán 85.000 đô-la,” khách hàng tiềm năng sẽ biết điều gì sắp xảy đến. Bạn đang chuẩn bị gây sức ép, buộc họ phải đưa ra quyết định và cố gắng bán hàng cho họ. Còn đây là cách nói của những người chuyên nghiệp:
Tổng đầu tư 
Tổng tiền
Bạn làm gì khi đầu tư?
Bạn dùng tiền để đem lại thu nhập hoặc các lợi ích khác cho mình, phải không nào?
Bạn sẽ làm gì khi trả giá hoặc thanh toán?
Bạn tiêu tiền, đúng không? Bạn trả tiền cho những thứ tốn kém nhưng không mang lại lợi nhuận, chi phí phải chịu, hóa đơn phải trả, chi tiền ra nhưng không lấy lại được.
Thuật ngữ ưa thích của những người chuyên nghiệp ở đây là tổng đầu tư. Nhưng cũng giống như mọi từ ngữ hoặc kỹ thuật khác, nó có thể bị lạm dụng. Dưới đây là một số phương án thay thế cho các từ giá thành và giá bán:
Giá trị, định giá ở mức 
Có thể sở hữu với 
Được bán ở mức 
Đáng giá
Để tránh nhầm lẫn và các câu hỏi không mong muốn, hãy sử dụng những từ thay thế này một cách thận trọng. Nếu bạn nói: “Mẫu này đáng giá 975 đô-la,” khách hàng tiềm năng có thể đáp: “Được thôi, nhưng tôi có thể mua với giá thấp hơn là bao nhiêu?”
Để tránh điều này, bạn phải dựa vào quy trình bán hàng của mình. Nếu bạn báo giá từ một danh sách in và khách hàng biết công ty bạn có chính sách một giá không thể mặc cả, bạn có thể nhìn danh sách và nói:
“Mẫu này đáng giá 975 đô-la.”
“Chúng tôi đang để mức giá 975 đô-la cho mẫu này.” 
“Mẫu này được định giá ở mức 975 đô-la.”
“Bạn có thể sở hữu nó với 975 đô-la.”
“Chúng tôi chào bán mẫu này ở mức 975 đô-la.”
Hãy ghi lại chính xác cách bạn sẽ sử dụng các thuật ngữ đó và diễn lại các tình huống thường gặp phải khi thảo luận về giá cả. Nếu cho rằng điều này quá rắc rối, bạn cũng đang coi việc trở nên chuyên nghiệp ẩn chứa nhiều vấn đề. Trong trường hợp đó, cơ hội kiếm được mức thu nhập như người chuyên nghiệp của bạn là bao nhiêu?
Giá niêm yết, được niêm yết ở mức. Đây là các từ cấm kỵ, trừ trường hợp món hàng có giá bán lẻ cao hơn giá bán buôn. Với bất kỳ ai trong xã hội ưa khuyến mãi này, nếu bạn nói giá niêm yết hoặc được niêm yết ở mức, họ sẽ cho rằng bạn đang thúc giục họ hỏi giá khuyến mãi. Chúng còn gây tổn hại hơn nữa nếu bạn nói rõ rằng mức giá này không mặc cả được. Trong trường hợp này, mỗi lần nói ra những từ tai hại đó, bạn đã nhắc người nghe nên kiểm tra giá của các đối thủ cạnh tranh trước khi đặt hàng của bạn vì hãng khác có thể đang có chương trình khuyến mãi.
Hãy sử dụng những từ thay thế cho giá niêm yết và được niêm yết ở mức giống như các từ thay thế cho giá cả và giá thành.
Tiền trả trước. Nếu bạn đang tìm một từ khơi dậy nỗi sợ của mọi khách hàng, tiền trả trước chính là lựa chọn tuyệt hảo. Nếu bạn muốn giảm thiểu nỗi sợ, hãy nói chuyện theo cách của người chuyên nghiệp. Từ chuẩn sẽ là:
Khoản đầu tư ban đầu hoặc số tiền trả ban đầu
Thanh toán hàng tháng. Từ này sẽ khơi dậy nỗi sợ của khách hàng. Phần lớn mọi người đều sợ các khoản thanh toán hàng tháng. Khi bạn nhìn thấy những từ này, thứ gì lướt qua tâm trí bạn?
Tất cả các hóa đơn. Bạn mường tượng ra mình đang nhìn vào mớ giấy tờ làm thâm hụt nghiêm trọng khoản tiền lương mỗi tháng. “Khốn nạn, tôi phát ốm và chán lắm rồi. Ước gì không phải thanh toán nữa. Lẽ ra không nên mua thứ của nợ này ngay từ đầu.”
Thanh toán hàng tháng là thuật ngữ của dân kế toán và cũng là từ ưa thích của những người thu phí. Còn những người bán hàng chuyên nghiệp sẽ dùng:
Khoản đầu tư hàng tháng hoặc số tiền trả hàng tháng
Hợp đồng. Khi nghe đến từ hợp đồng, hầu hết mọi người sẽ nghĩ gì? Các vụ kiện. Tòa án. Các thẩm phán định đoạt số mệnh. Các luật sư đưa ra hóa đơn dịch vụ. Mắc kẹt trong rắc rối.
Những Nhà vô địch không gọi đó là hợp đồng. Họ gọi là:
Thỏa thuận 
Giấy tờ 
Biểu mẫu
Bạn thường xuyên sử dụng các từ mang hàm ý khước từ, phải không nào? Giờ thì tôi sẽ nói đến một từ còn cơ bản hơn.
Mua. Hãy nhớ rằng không ai muốn mua cả, mọi người muốn sở hữu. Một số người bán hàng luôn cứng nhắc lắp những câu sau vào bài trình bày:
“Nếu bạn mua hàng, chúng tôi có thể đảm bảo bạn sẽ nhanh chóng có được nó.”
“Khi mua sản phẩm của chúng tôi, chắc chắn bạn sẽ hài lòng.” “Những ai mua sản phẩm của tôi đều được trải nghiệm dịch vụ tuyệt vời.”
Khách hàng tiềm năng sẽ cảm thấy ra sao khi nghe những câu đó? “Nếu mua, mình sẽ phải tiêu tiền, trong khi mình không muốn bỏ tiền ra. Mình chỉ muốn sở hữu nó mà thôi. Mình đang tìm thứ gì đó có lợi hơn và ít rắc rối hơn.”
Những người chuyên nghiệp biết rằng mọi người đều muốn sở hữu, vì vậy, họ thường xuyên nói về việc sở hữu. Mua hàng là một việc đau đớn, nhưng sở hữu lại rất dễ chịu. Vì vậy, hãy thay từ mua bằng từ:
Sở hữu
Hãy cùng diễn đạt lại ba câu trên để xua tan nỗi đau mua hàng bằng sức mạnh bán hàng:
“Nếu quyết định sở hữu sản phẩm này, bạn sẽ nhanh chóng có được nó.”
“Khi sở hữu sản phẩm của chúng tôi, chắc chắn bạn sẽ hài lòng.”
“Khi sở hữu một trong các mẫu hàng của chúng tôi thông qua tôi, anh cũng đã sở hữu một phần của tôi bởi tôi luôn chú trọng tới việc cung cấp dịch vụ tốt nhất cho khách hàng.”
Khát vọng sở hữu là một ham muốn đã ăn sâu bén rễ trong con người. Đó là lực hấp dẫn vô cùng quan trọng mà bạn có thể tận dụng dựa vào những gì tình cờ chớp lấy được từ bầu không khí hiền hòa của buổi trình bày bán hàng. Những người chuyên nghiệp lập kế hoạch và luyện tập chính xác cách mà họ sẽ gắn hình ảnh sở hữu với mỗi luận điểm bán hàng mạnh mẽ có sẵn. Điều này có nghĩa là những Nhà vô địch sẽ ngồi xuống và viết ra từng câu để dễ dàng đạt được mục tiêu này thông qua việc nhắc đi nhắc lại ý tưởng sở hữu trong khi biến đổi các yếu tố khác. Bạn sẽ không muốn lặp đi lặp lại “điệp khúc”: “Khi sở hữu sản phẩm của chúng tôi, bạn sẽ hài lòng với tính năng chuyển đổi độc nhất vô nhị của nó. Khi sở hữu sản phẩm của chúng tôi, bạn sẽ hài lòng với chất lượng dịch vụ. Khi sở hữu sản phẩm của chúng tôi, bạn sẽ hài lòng với độ bền của nó.”
Hãy thiết kế một bộ hình ảnh về sự sở hữu, cho phép bạn liên tục thu hút thêm khách hàng mới mà không khiến họ nghĩ bạn chỉ đang nhằm mục đích bán được hàng. Việc viết ra những câu cần nói có thể giúp kỹ thuật của bạn không quá lộ liễu và cũng không mất quá nhiều thời gian. Chỉ sau vài phút, bạn có thể luyện các câu bán hàng này cho tới khi chúng trở thành bản năng. Nhưng dù việc luyện tập tốn bao nhiêu thời gian đi chăng nữa, nó cũng sẽ khiến tiền “chảy ào ào” vào tài khoản ngân hàng của bạn, hơn là vừa uống cà phê vừa ba hoa với những người bán hàng khác.
Dưới đây là một số câu xây dựng hình ảnh sở hữu:
	 “Tính năng chuyển đổi này là độc quyền của công ty chúng tôi, và nó đã được đưa vào tất cả các mẫu hàng. Vậy nên, khi đã cầm lên món hàng mà mình muốn sở hữu, bạn có thể yên tâm rằng mình sẽ mang về nhà một sự chuyển đổi.”
	 “Tất cả chúng tôi ở đây đều rất tự hào về danh tiếng dịch vụ của công ty. Đối với chúng tôi, nó quan trọng không kém gì người sẽ sở hữu nó, và nếu bạn là một trong số họ, tôi biết bạn sẽ rất hài lòng với cách chúng tôi áp dụng khái niệm cam kết hoàn toàn cho các nhu cầu dịch vụ của chủ sở hữu.”
	 “Vì tỷ suất lợi nhuận của công ty bạn chỉ phụ thuộc vào một loại máy, nên độ bền của nó vô cùng quan trọng, đúng không? Khi bạn sở hữu chiếc Workhorse của chúng tôi và trông mong vào nó, bạn sẽ không chỉ hài lòng với độ bền đâu.”
	 “Hy vọng hôm nay, tôi có thể giới thiệu một sản phẩm giúp gia tăng cơ hội cho bạn khi sở hữu nó.” Trước cụm “khi sở hữu nó”, bạn có thể thêm “kiếm lợi nhuận cao hơn” hoặc bất kỳ điểm bán hàng nào khác muốn nhấn mạnh.
	 “Khi bạn tìm thấy mẫu hàng mà mình muốn sở hữu – và tôi tự tin rằng chúng tôi đang có mẫu đó ngay lúc này đây – bạn sẽ hài lòng khi biết khoản đầu tư ban đầu thấp như thế nào.” Hãy biến đổi cách diễn đạt sao cho phù hợp với sản phẩm hoặc dịch vụ: “Khi tìm thấy mẫu hàng mà mình muốn sở hữu, bạn sẽ hài lòng với chính sách bảo hành của chúng tôi.” Nếu bán dịch vụ, bạn có thể sửa câu này thành: “Khi đã chọn được dịch vụ mà mình muốn sở hữu, bạn sẽ hài lòng với lượng thời gian quản lý tốn kém mà mình có thể giải phóng để làm những việc khác quan trọng hơn.”

Tất cả các điểm bán hàng đáng giá mà bạn có thể đưa ra đều được gắn vào hình ảnh sở hữu. Nếu bạn không thể kết nối giữa lợi ích và niềm vui sở hữu, có lẽ điểm đó chưa đủ quan trọng để nhắc đến hoặc bạn chưa đủ nhiệt tình về sản phẩm và dịch vụ. Dĩ nhiên, trong một số trường hợp, bạn phải kết nối chúng theo cách tiêu cực: “Nếu sử dụng hệ thống an ninh của chúng tôi, bạn sẽ không phải lo lắng về…”
Hãy tối đa hóa sức mạnh bán hàng. Hãy gắn những điểm bán hàng mạnh mẽ nhất với tình yêu bản năng và nhân tính của sự sở hữu. Dĩ nhiên, bạn sẽ không tung ra các câu nói đó liền một lúc, mà rải những câu xây dựng hình ảnh sở hữu trong từng bài trình bày, kết hợp chúng một cách mượt mà với những khía cạnh khác của chuỗi bán hàng. Tôi muốn nhắc lại mối nguy hại của việc lạm dụng bất kỳ kỹ thuật nào khiến khách hàng có thể nhận ra. Mỗi khi điều này xảy ra, họ sẽ cảm thấy muốn phản kháng trước các kỹ năng bán hàng của bạn – nếu họ cảm thấy thú vị khi chống lại bạn, chắc chắn bạn sẽ thua cuộc.
Bạn có thể ngụy trang kỹ thuật xây dựng hình ảnh sở hữu bằng cách giữ từ hiệu quả nhất – sở hữu – cho những luận điểm mạnh mẽ nhất. Với những luận điểm ít quan trọng hơn, bạn có thể thay thế bằng một trong những từ hoặc cụm từ in nghiêng dưới đây:
	 “Khi bạn tìm thấy một thiết kế ưng ý cho phòng khách – và tôi tự tin rằng hiện tại trong kho hàng của chúng tôi có mẫu hàng đó – bạn sẽ ấn tượng với sự tỉ mỉ của nó.”
	 “Khi nó thuộc về bạn, bạn sẽ sung sướng với cách nó gây ấn tượng trước mọi người.”
	 “Khi dán các họa tiết này lên tường, bạn sẽ hài lòng với vầng hào quang mà nó lan tỏa khắp ngôi nhà của bạn.”
	 “Sau khi lắp đặt thiết bị này trong văn phòng, bạn sẽ hài lòng về lượng thời gian mà nó tiết kiệm cho bạn.”
	 “Nếu sử dụng dịch vụ này, bạn sẽ hài lòng với sự cải thiện hiệu suất của bộ phận vận chuyển.”
	 “Nếu chọn dịch vụ của chúng tôi, bạn đã đóng góp một tài sản quan trọng vào giá trị tài sản ròng của công ty mình.”
	 “Khi đỗ chiếc xe tuyệt đẹp này trong ga-ra, bạn sẽ...”
	 “Ngay khi mang mẫu này về nhà, bạn sẽ...”
	 “Khi có dịch vụ này, tất cả những mối lo về hỏng hóc của bạn sẽ biến mất.”
	 “Khi sở hữu dịch vụ của chúng tôi, bạn có thể tin tưởng…”
	 “Khi nó là của bạn, bạn sẽ nhận thấy những vấn đề quá tải chỉ còn là quá khứ mà thôi.”
	 “Khi bạn có nhân viên của chúng tôi trong đội của mình – mà không phải trả lương – bạn sẽ kinh ngạc trước sự trọng vọng nhận được từ mọi người nhờ việc tiết kiệm tiền cho công ty.” Phương pháp bán hàng dành cho những dịch vụ dựa-trên-phí này dễ dàng thích ứng với nhiều sản phẩm – chỉ cần thay đổi tên cỗ máy hiệu quả chi phí của bạn cho nhân viên.

Kỹ thuật cuối cùng này nhằm khơi gợi hai cảm xúc riêng biệt đối với các nhân viên được trả lương làm việc cho công ty mà họ không sở hữu. Khía cạnh cảm xúc thứ hai mạnh mẽ hơn bởi nó nói lên cảm xúc quan trọng nhất đối với các nhân viên nhận lương. Cảm xúc này được thể hiện qua một câu hỏi luôn nằm trong tâm trí họ: Làm thế nào để mình có thể nâng cao vị thế, sự an toàn và quyền lực? Đó là tham vọng.
Trong thâm tâm, nó được thể hiện dưới dạng: Tôi sẽ nhận được gì? Ở đây, tôi không nói về chuyện đưa hối lộ. Có rất ít người đi mua hàng cho các tổ chức ở vị trí có thể nhận hối lộ, và không gì kinh khủng hơn việc đưa hối lộ mà người ta không muốn. Tôi không hề ủng hộ việc này bởi tôi cho rằng nếu phải đưa hối lộ thì công việc đó không xứng đáng. Có một số thứ trong cuộc đời mà bạn không nên xâm phạm, trong đó có sự chính trực.
Nhưng dù phần lớn các giám đốc, quan chức và những người mua khác rất thành thực, họ vẫn bị tham vọng chi phối, với cảm xúc tôi-sẽ-nhận-được-gì. Tại sao họ nên phê duyệt việc mua sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn vào hôm nay thay vì đề xuất nó cho một ủy ban, đưa nó vào danh sách thảo luận hoặc vứt tất cả mọi thứ vào thùng rác ngay khi bạn bước ra khỏi cửa? Đó là vì trong đề xuất của bạn có những lợi ích dành cho công ty giúp họ có thể đạt được danh vọng khi mua chúng. Hãy xây dựng khả năng gắn việc mua hàng với sự thăng tiến cá nhân của khách hàng, bạn sẽ thấy kinh ngạc khi mình có thể chốt nhiều đơn hàng hơn. Tất cả những gì bạn cần là sự nhạy cảm, khéo léo và nỗ lực.
Một điều quan trọng không kém, đó là đừng bỏ qua sức mạnh của khía cạnh cảm xúc còn lại. Hãy nhớ rằng phần lớn người mua có phản ứng mạnh mẽ với các câu xây dựng hình ảnh sở hữu được tạo lập đúng cách, mặc dù họ không sở hữu công ty hay tổ chức mà mình đang mua hàng. Điều này ăn sâu bén rễ trong bản năng của chúng ta. Ở một mức độ nhất định, tất cả mọi người làm việc trong một tổ chức đều cảm thấy gắn bó và trung thành với nhóm, cảm giác như chúng ta- đang-chống-lại-họ, “chúng ta” là những người làm việc ở đây, còn “họ” là phần còn lại của thế giới. Đây chính là thế lực căn bản gắn kết từng nhóm với nhau để tồn tại lâu dài, dù đó là gia đình, công ty hay bất kỳ tổ chức nào khác. Mọi người càng có địa vị cao thì cảm giác này càng mạnh mẽ. Vì tất cả những người mua hàng trong tổ chức đều có một vị thế nhất định, bạn có thể chắc chắn họ sẽ phản ứng với những câu xây dựng hình ảnh sở hữu bởi họ cảm nhận được sự trung thành mạnh mẽ với cả nhóm, ngay cả khi than phiền với bạn về công việc.
Bán hoặc bán được. Sẽ chẳng có ai mỉm cười với bạn và nói: “Hãy chờ xem người ta bán cái gì cho tôi hôm nay.” Không, bạn sẽ không bao giờ nghe thấy lời nói đó theo cách thẳng thừng như vậy, mặc dù bạn thường nghe câu: “Hãy chờ xem tôi đã mua gì hôm nay.” Ở cấp độ cảm xúc, đã mua không chỉ là dạng quá khứ của mua, mà là dạng hiện tại của sở hữu. Mua là ăn kiêng, sở hữu là có dáng hình thon thả. Mô tả thứ mà bạn vừa mới mua là cách khéo léo và an toàn để khoe thứ bạn sở hữu; mặc dù việc khoe đồ thường làm người khác khó chịu, song việc tỏ ra sung sướng với một món đồ mới có lại hoàn toàn được chấp nhận. Và mọi người rất thích làm điều đó. Thực ra, đó là một nhu cầu cảm xúc quan trọng mà người mua luôn tìm cách thỏa mãn mặc dù có rất ít người nhận ra và dám thừa nhận. Nếu sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn phù hợp với kỹ thuật này (và phần lớn đều phù hợp), hãy thực hiện các bài tập cần thiết để đưa nó vào bài trình bày bán hàng. Nó vô cùng hiệu quả.
Khi nói về thứ mà mình mua ngày hôm nay, thực ra mọi người đang nói: Hãy xem những thứ giúp nâng cao vị thế mới mà tôi sở hữu của ngày hôm nay. Họ đã làm được một điều gì đó. Giờ họ muốn tất cả mọi người ngưỡng mộ sự thông thái, phong cách và quyền lực của mình – và không muốn chia sẻ vinh quang đó với người bán hàng. Tại sao vậy? Bởi họ muốn khẳng định rằng lựa chọn là do khát vọng và sự quyết đoán của họ, chứ không phải nhờ bất cứ thứ gì khác xen vào. Hãy luôn nhớ kỹ điều này vào bất kỳ lúc nào bạn nói chuyện với ai đó có quan hệ cá nhân với khách hàng. Cần tránh nói những câu như: “Tôi đã bán nó cho anh ấy.” Khi nói Tôi đã bán, bạn đã kéo người mua đó ra đường và buộc anh ta ký vào dòng mà bạn đã đánh sẵn dấu đỏ. Đây là hành động xâm phạm lãnh thổ của người mua. Hãy giành lấy vinh quang tại địa phận của bạn và để khách hàng tận hưởng vinh quang tại địa phận của họ.
Một số người bán hàng sẽ nói với khách hàng tiềm năng: “Có lẽ anh đang băn khoăn về những người sở hữu dịch vụ của chúng tôi. Tôi muốn nói cho anh biết rằng tôi đã bán dịch vụ này cho gia đình Martunian ngay dưới phố vào tuần trước.”
Điều đó sẽ khiến họ nghĩ gì? “Có lẽ anh đã bán được cho gia đình Martunian nhưng chắc chắn sẽ không bán được cho tôi đâu, đồ lừa đảo.” Họ đang chống lại bạn vì không muốn bạn làm gì ảnh hưởng tới họ cả. Nếu muốn làm điều gì đó, họ muốn chính tay mình thực hiện.
Từ bán cũng có tác động tương tự. Nó sẽ gợi lên hình ảnh những kẻ lừa đảo bảnh bao đi giày bóng lộn cố thuyết phục mọi người bỏ tiền ra. Những người chuyên nghiệp không bao giờ bán hàng. Họ khiến mọi người thoải mái tham gia. Tương tự, bạn có thể khiến người khác vui vẻ tham gia cả ngày dài, nhưng nếu cứ nhắc đi nhắc lại cụm từ đó với cùng một người, bạn sẽ khiến anh ta nổi da gà. Hãy thay từ bán và đã bán bằng những biến thể sau:
Vui vẻ tham gia
Sở hữu (mua, đặt hàng) thông qua tôi
Giúp có được
Tư vấn hoặc tham vấn 
Thảo luận với tôi cách sắp xếp
Hỗ trợ (hoặc trợ giúp) người mua bằng cách loại bỏ các khó khăn 
Cung cấp chuyên môn hoặc thông tin (quan trọng, cần thiết, hữu ích)
Có vinh dự (đặc quyền, vinh hạnh, thách thức) được làm người môi giới, người đại diện hoặc người trung gian
Tạo dựng cơ hội 
Thảo luận các chi tiết
Để tránh tạo cảm giác phô trương hoặc suồng sã, hãy gắn những điều bạn nói với loại hình bán hàng của bạn. Nếu bạn đang bán đồ nội thất không sơn tại cửa hàng khuyến mãi, câu “Tôi có vinh hạnh được tư vấn cho việc mua sản phẩm đó” sẽ thật buồn cười, nhưng nó không hề buồn cười nếu bạn bán cả cửa hàng. Nếu bạn nói rằng mình “đã giúp đỡ về các chi tiết” trong một thương vụ trị giá hàng triệu đô-la, mọi người sẽ tưởng bạn là chân thư ký.
Hãy sử dụng một vài cụm từ này để làm nổi bật cách chúng “bôi trơn” bài trình bày hàng ngày:
“Có lẽ anh đang băn khoăn không biết liệu có ai ở gần đây đã sử dụng dịch vụ của chúng tôi chưa. Anh có biết gia đình Martunian ngay dưới phố không? Hay quá, họ đang rất vui vẻ tham gia Kế hoạch số 6 của chúng tôi. Tôi biết điều này bởi họ đã thảo luận với tôi về những điều khoản trong hợp đồng. Liệu anh có muốn gọi điện cho họ ngay lúc này và xác nhận họ đang tận hưởng dịch vụ của chúng tôi như thế nào không?”
Đối với vị quản đốc mới tại một tài khoản khách hàng cũ của bạn: “Ông Klein, tôi là Frank Mary tại Lift-Trucks-for-Less. Công ty của ông đã sở hữu một chiếc Gruntless Marvel thông qua môi giới của tôi vào hai năm trước. Tôi gọi điện đến để xem liệu nó có đang hoạt động hiệu quả hay không.”
Đối với một khách hàng được giới thiệu đang gọi cho bạn lần đầu tiên: “Vâng, tôi đã có vinh hạnh tạo dựng cơ hội tuyệt vời cho ông Raiche vào tháng trước.”
Hãy so sánh những câu trên với câu “Vâng, tôi đã bán nó cho anh ta.” Sau đó, hãy luyện tập các cụm từ này để thu về nhiều tiền nhất bởi chúng đem lại sự tự tin thay vì nỗi sợ hãi và lòng thù ghét.
Khách hàng. Hãy cùng quay lại với gia đình Martunian một chút. Bây giờ, họ đã vui vẻ tham gia sử dụng dịch vụ của chúng ta, vậy họ có phải là khách hàng không? Không, đừng sử dụng từ khách hàng. Từ này không quá tai hại như một số từ tiêu cực mà tôi đã nói tới, nhưng bạn có thể dùng từ tích cực hơn. Đừng gọi người mua hiện tại của bạn là khách hàng, hãy gọi họ là:
Người mua
Những người mà chúng tôi phục vụ 
Các gia đình mà chúng tôi phục vụ
Hình ảnh mà bạn tạo nên sẽ là những người bằng xương bằng thịt, chứ không phải một danh sách gồm những cái tên trên bản báo cáo bán hàng. “Chúng tôi đã phục vụ rất nhiều gia đình ngay tại cộng đồng địa phương này.” “Gia đình Smith là một trong những gia đình mà chúng tôi đã may mắn được phục vụ với các sản phẩm tuyệt vời.” Bạn có cảm thấy sự khác biệt không? Họ cũng sẽ cảm nhận được điều đó.
Khách hỏi mua. Tương tự, đừng gọi những người mà bạn hy vọng sẽ sử dụng sản phẩm của mình là khách hỏi mua. Họ là:
Người mua tiềm năng 
Người mua triển vọng
Bằng cách coi họ là người mua triển vọng, bạn sẽ thấy mình đối xử với họ giống như người mua ngay trước khi họ có cơ hội sử dụng dịch vụ của bạn. Điều này sẽ trở nên khác biệt nếu bạn nghĩ họ chỉ là một trong những khách hỏi mua – mua hay không cũng được. Nó sẽ tạo ra sự khác biệt về số lượng người mua hàng hoặc giới thiệu những người khác với bạn.
Hoa hồng. Tới một lúc nào đó, chắc chắn bạn sẽ gặp phải những người mua tiềm năng thẳng thừng nói tới khoản tiền mà bạn kiếm được khi bán sản phẩm hoặc dịch vụ. Họ thậm chí có thể hỏi: “Anh kiếm được bao nhiêu từ chúng?” Thay vì thảo luận về khoản đó, hãy nói rằng: “John à, công ty chúng tôi áp dụng một mức phí trên tất cả các giao dịch. Nhưng tôi có thể đảm bảo rằng, dịch vụ mà anh nhận được trong nhiều năm từ công ty chúng tôi sẽ đáng giá hơn rất nhiều so với bất kỳ khoản phí nào. Và đó mới là điều anh thực sự muốn, phải không nào?” Mục tiêu của bạn là thay đổi cách suy nghĩ của họ từ việc bạn kiếm được bao nhiêu tiền hoa hồng sang giá trị mà họ trả cho:
Phí dịch vụ
Vấn đề. Ngay lúc này, hãy dừng ngay việc suy nghĩ về những thứ cản trở hay ngăn chặn việc bán hàng như một vấn đề. Vấn đề khiến mọi thứ dừng lại. Vấn đề gây ảnh hưởng tiêu cực đến các mối quan hệ. Vấn đề là những điều kinh khủng. Vậy nên, ngay từ lúc này, hãy coi bất cứ thứ gì làm chậm quá trình bán hàng của bạn là một:
Thách thức
Khi khách hàng phản đối điều gì đó, bạn có thể nồng nhiệt nói: “Những người mua khác của chúng tôi cũng từng gặp phải những thách thức tương tự và chúng tôi đã tìm ra giải pháp phù hợp đáp ứng hoàn toàn các nhu cầu của họ.” Hoặc “Mục tiêu của tôi là đảm bảo sẽ không có bất cứ thách thức nào khi chúng ta áp dụng chi tiết các điều khoản này.”
Ngoài việc đem lại hình ảnh tích cực tới người mua, từ thách thức cũng giúp bạn cảm thấy tốt hơn. Bạn không bị ngăn chặn bởi một vấn đề giống như bức tường gạch. Bức tường đó giờ sẽ được coi là một thách thức để phá vỡ hoặc vượt qua.
Phản đối. Nếu người mà bạn đang nói chuyện cùng đưa ra một lời phản đối, hãy thật vui vẻ! Có lẽ bạn nghĩ tôi đang loạn trí, nhưng không phải vậy. Sẽ chẳng có mấy người lãng phí thời gian để phản đối điều gì đó nếu họ không cảm thấy muốn sở hữu nó. Nói cách khác, nếu phản đối, họ đang bắt đầu muốn sở hữu nó và đang có phần sợ hãi khi đưa ra quyết định nên sẽ cố làm mọi thứ chậm lại. Giống như sự khác biệt giữa vấn đề và thách thức, bạn sẽ bắt đầu gọi những phản đối của khách hàng là:
Những mối lo
“John à, tôi có thể hiểu mối lo đó.” Sau đó, bạn giải quyết vấn đề, trấn an nỗi sợ và dẫn dắt anh ta tới quyết định cuối cùng.
Rẻ hơn. Làm ơn đừng nói với bất kỳ ai rằng sản phẩm của bạn rẻ hơn so với đối thủ. Bạn sẽ nghĩ gì khi nghe thấy từ đó? Tôi thấy một thứ có ít giá trị hơn, thậm chí là kém chất lượng. Mặc dù mọi người đều muốn trả ít tiền nhất có thể, họ vẫn muốn có được chất lượng tốt nhất. Vậy nên, nếu sản phẩm của bạn ít đắt đỏ hơn so với đối thủ, hãy nói với khách hàng rằng:
Nó tiết kiệm cho bạn hơn
Tiết kiệm là một điều tốt đẹp trong suy nghĩ của phần lớn mọi người. Họ luôn tìm kiếm nó và cảm thấy sung sướng khi mua được thứ gì đó theo cách có lợi với ví tiền.
Bài nói và thỏa thuận. Nghề bán hàng là toàn bộ cuộc sống của tôi trong gần bốn thập kỷ. Tôi yêu nó. Nhưng tôi không thích nghe về các bài nói và thỏa thuận. Một số người trong nghề này vẫn luôn cố chấp thể hiện khuôn mẫu tồi tệ nhất gắn với chúng ta: những kẻ luôn cười lạnh lùng, có suy nghĩ như loài cá mập, nói chuyện như một kẻ lừa đảo trong lễ hội, và đi vòng quanh với các bài nói và thỏa thuận.
“Phải, tôi còn một bài nói nữa vào tối nay.”
“Xin cho phép tôi cung cấp về con số nhỏ bé tuyệt vời này trong bài nói.”
“Sau khi nghe bài nói của tôi, bạn sẽ biết mình đạt được thỏa thuận tốt nhất thành phố này.”
Khi lựa chọn cách diễn đạt bằng những từ tiêu cực, bạn đã tự hạ thấp mình. Những gì bạn nói sẽ quyết định cách bạn cảm thấy về bản thân.
Đừng đưa ra các bài nói nữa. Hãy tỏ ra hồ hởi để mọi người nghe bài trình bày hoặc xem phần minh họa sản phẩm của bạn. Và cũng đừng đưa ra các thỏa thuận. Nếu làm vậy, bạn sẽ khiến họ tập trung vào giá cả và làm tăng những kỳ vọng mà sau đó phải vượt qua – nếu có thể – để chốt được đơn hàng. Hãy mời gọi mọi người:
Nghe bài trình bày mà tôi đã soạn riêng cho công ty của anh 
Tham gia vào màn minh họa sản phẩm
Tham gia vào cơ hội tuyệt vời mà chúng tôi dành cho bạn 
Cân nhắc giao dịch thú vị này
Nếu bạn không tin từ ngữ có thể tạo nên các hình ảnh tinh thần khơi gợi cảm xúc và khiến mọi thứ xảy ra, ngành bán hàng chắc chắn không phù hợp với bạn. Bài nói và thỏa thuận là thứ rác rưởi trong ngôn ngữ, và việc ném chúng ra không chỉ tạo nên các hình ảnh tinh thần mạnh mẽ trong tâm trí người nghe mà còn củng cố các hình ảnh cũ, chính là nơi mà chúng sẽ gây thiệt hại lớn nhất – trong tâm trí bạn.
Cách bạn cảm nhận về những điều mình làm sẽ quyết định phần lớn cảm giác của bạn về bản thân.
Cách bạn cảm nhận về bản thân là hình ảnh quyết định mức độ hiệu quả công việc bạn sẽ làm.
Mức độ hiệu quả công việc sẽ quyết định số tiền mà bạn kiếm được.
Đừng nói về các bài nói và thỏa thuận nữa. Hãy bắt đầu yêu cầu mọi người lắng nghe bài trình bày, xem phần minh họa sản phẩm và cân nhắc các cơ hội mà bạn đưa ra. Nói cách khác, hãy bắt đầu thể hiện sự tôn trọng thay vì sự khinh thường công việc của bạn và khách hàng tiềm năng. Hãy thay đổi và bạn sẽ kiếm được nhiều tiền hơn.
Để thay đổi, bạn phải loại bỏ hoàn toàn hai từ này ra khỏi tâm trí và tất cả các cuộc nói chuyện, cho dù là suồng sã tới đâu, đặc biệt là khi tán gẫu với những người bán hàng khác. Đó là việc khó khăn nhất, nhưng thái độ mới mẻ này của bạn sẽ giúp các đồng nghiệp thấy rõ bạn đang nhắm tới thành công, chứ không phải thất bại. Điều này sẽ đẩy bạn tới gần những người thắng cuộc hơn và xa khỏi những kẻ thua cuộc – đây luôn là một điều tốt. Tôi có một khuyến cáo đơn giản. Cốt lõi của việc bán hàng là sức mạnh mà ngôn từ có được để tạo ra các hình ảnh tinh thần tích cực. Hãy sử dụng sức mạnh đó. Hãy dừng lại một chút để tạo nên ba hình ảnh tích cực theo cách này: thư giãn, nhắm mắt và tưởng tượng bạn đang ăn vận và chải chuốt cho phù hợp với lý tưởng của ngành. Sau đó, hãy hình dung bạn đang: (a) trình bày một cách trơn tru, (b) thực hiện một màn minh họa sản phẩm có cấu trúc tốt và (c) đưa ra cơ hội tuyệt vời cho những ai muốn, cần và có thể mua được sản phẩm. Hãy làm cho những hình ảnh tích cực này thật sáng rõ và cụ thể trong tâm trí, sau đó đặt tên cho chúng là trình bày, minh họa và cơ hội.
Mỗi khi bạn nghe hoặc nghĩ (dĩ nhiên, bạn sẽ không bao giờ nói) về bài nói hoặc thỏa thuận, ngay lập tức hãy thay nó bằng hình ảnh tích cực phù hợp:
	 Giờ tôi đang thực hiện một bài thuyết trình vô cùng hiệu quả.
	 Tôi đang thực hiện màn minh họa sản phẩm đã được tinh chỉnh kỹ càng.
	 Tôi đang trao một cơ hội tuyệt vời cho họ.

Phương pháp này có thể áp dụng cho rất nhiều hình ảnh tiêu cực. Hãy nắm lấy quyền kiểm soát. Sử dụng những cái tốt để xóa bỏ cái xấu.
Nhưng điều này sẽ không diễn ra trong ngày một ngày hai. Hãy dành ra một tháng. Nếu bạn trót nói ra các từ tiêu cực, hay thậm chí nghĩ tới chúng mà không thay thế được hình ảnh tiêu cực đó bằng hình ảnh tích cực ngay lập tức, hãy bắt đầu lại từ đầu. Hãy kiên trì cho tới khi có thể kiểm soát các hình ảnh trong 30 ngày liên tục. Sau đó, hãy đếm xem việc sử dụng có mục đích các hình ảnh tích cực đã giúp bạn kiếm được bao nhiêu tiền.
Ký. Đây là từ mang hàm ý khước từ cuối cùng gây ra cảm giác khó chịu nhất vì nó khiến bạn gục ngã ngay trước vạch đích, bạn có thể ngửi thấy mùi bánh quy nướng và nghe thấy chú chó già của mình đang ngáy. Đối với những người bán hàng liên tục bị phũ phàng chỉ vì từ này, phần tệ nhất là họ không bao giờ nhận ra điều đã khiến họ gục ngã.
Vấn đề nảy sinh mà không hề có dấu hiệu cảnh báo khi bạn đã tới gần vạch đích và chuẩn bị ăn mừng. Bạn đã vượt qua tất cả mọi thứ. Tình hình khá thuận lợi. Bạn đã soạn xong thỏa thuận mà khách hàng tiềm năng sẽ phải chấp thuận nếu muốn hoàn thành thương vụ – và giờ bạn cảm thấy rất phấn khích. Nhưng hãy giấu đi sự phấn khích đó, xoay tờ thỏa thuận lại và đưa nó sang bên kia bàn cho khách hàng. “Đây, giờ bạn chỉ cần ký vào đây để chúng tôi được phục vụ bạn ngay lập tức.”
Bỗng nhiên, nụ cười của khách hàng mất đi sự thành thực. Cô ta nhìn chằm chằm vào bản thỏa thuận một lúc, sau đó nuốt nước bọt và lẩm bẩm: “Ái chà, cha tôi luôn dặn tôi phải đọc kỹ trước khi ký vào bất cứ thứ gì.”
Vấn đề là, đó chính xác là điều mà cha cô ta – và cả bà nội, luật sư và chồng cô ta – đã nói. Vậy nên, khi nói ký vào đây, bạn đã châm ngòi cho một loạt phản ứng tự vệ khiến cô ta suy nghĩ: Nếu không cẩn thận, mình sẽ đóng đinh cái miệng của mình vào cửa bằng chiếc bút bi. Phải, điều này sẽ không xảy ra vì mình sẽ không ký vào bất kỳ hợp đồng công ty đơn phương nào của bất cứ ai trước khi xem xét kỹ từng dấu chấm, dấu phẩy trong đó.
Và đó chính là điều cô ta sẽ làm. Một trong những điều khoản đầu tiên gợi cho cô ta nhớ rằng phải kiểm tra góc độ thuế, rồi phát hiện ra thứ gì đó muốn bàn với luật sư – và bạn sẽ không còn cơ hội nào để nhận được sự chấp thuận từ cô ta trong buổi gặp mặt này.
Dĩ nhiên, bạn sẽ hăng hái theo đuổi thương vụ. Nhưng mọi thứ có thể xảy ra ngoài tầm kiểm soát của bạn. Đầu tiên, luật sư của cô ta đang đi nghỉ. Khi ông ta quay về, bạn lại phải đi xa để làm việc cho triển lãm thương mại quan trọng nhất trong năm. Trước khi bạn giải thích và thương lượng với các cố vấn của cô ta, lại xảy ra những diễn biến mới. Một số chuyện xảy ra với nền kinh tế, giá cả tăng mạnh hoặc một xu hướng mới làm rung chuyển ngành của cô ta – và giờ môi trường cảm xúc lại không phù hợp. Sự trì hoãn và thay đổi đã cướp đi cơ hội dành cho người mua tất cả sự tươi mới và phấn khích của nó, và bỗng nhiên nó có vẻ không phù hợp với cô ta nữa. Đã đến lúc nói lời tạm biệt với thương vụ mà lẽ ra sẽ là của bạn nếu như bạn không nói ký vào đây vài tuần trước.
Ngay cả khi thỏa thuận bán hàng của bạn là một đơn đặt hàng đơn giản, ký vẫn là một từ đáng sợ. Các Nhà vô địch không bao giờ bảo khách hàng phải ký vào một thứ gì cả. Thay vào đó, họ sẽ yêu cầu khách hàng tiềm năng:
Phê duyệt tài liệu 
Phê duyệt biểu mẫu 
Phê duyệt thỏa thuận 
Chứng thực tài liệu
Có một vấn đề nhỏ nhưng rất quan trọng mà bạn cần chú ý khi xoay bản thỏa thuận bán hàng lại, mỉm cười thân thiện với khách hàng và nói: “Nếu bạn phê duyệt bản tài liệu này giúp tôi, tôi sẽ tiến hành thực hiện ngay yêu cầu của bạn.”
Hãy đảm bảo họ viết tên mình vào đó, chứ không chỉ phê duyệt.
Hy vọng bạn sẽ đầu tư khoảng thời gian cần thiết để thực sự làm chủ được phần này. Hình thành thói quen sử dụng những từ ngữ thực sự tích cực trên phương diện cảm xúc sẽ truyền thêm sức mạnh cho bạn trong mọi tình huống bán hàng.
NGUYÊN TẮC BỘ BA: CÁCH TĂNG SỰ HIỆU QUẢ CỦA BẠN THEO CẤP SỐ NHÂN
Nhiều người có thông điệp bán hàng cố định. Bởi nó hiệu quả với một số khách hàng tiềm năng, chúng ta đã bỏ qua sự thật rằng thông điệp duy nhất đó hoàn toàn “xịt” với những người còn lại.
Giả sử bài trình bày cơ bản của bạn kéo dài khoảng năm phút. Dĩ nhiên, bạn sẽ thay đổi nó tùy vào tình huống của mỗi khách hàng tiềm năng, nhưng nhìn chung, bạn sẽ trình bày cùng một bài theo cùng một cách cho tất cả mọi người. Phong cách mà bạn luôn sử dụng có thể được mô tả là nhanh chóng, chuyên nghiệp và dễ chịu.
Tốt lắm. Bạn đã lựa chọn một phong cách hiệu quả 30-60% số lần. (Hiệu quả theo nghĩa là nó cho phép bạn chốt bán nếu mọi thứ đều ổn thỏa.) Bây giờ, hãy cùng theo đuổi nhóm 40-70% khách hàng cảm thấy khó chịu với kiểu bán hàng nhanh chóng, chuyên nghiệp và dễ chịu với đôi giày bóng lộn và nụ cười hớn hở.
Có lẽ tại thời điểm đó, bạn muốn nói: “Chờ một chút. Những người kỳ cục như vậy sẽ không mua sản phẩm của tôi. Tôi chỉ làm việc với những người quan trọng thôi.”
Có thể là như vậy, nhưng một số người quan trọng trong số đó đã phải nói chuyện với những kiểu người nhanh chóng, chuyên nghiệp và dễ chịu trong nhiều giờ mỗi ngày suốt 20 năm rồi, và lúc này, họ đã cảm thấy kiệt sức. Họ chỉ muốn tự bắn vào chân mình để thoát khỏi tiền tuyến mỗi khi một người bán hàng với phong thái chuẩn chỉ bước qua cửa. Vậy nên, họ gửi đi những tín hiệu kêu cứu – nói đùa hoặc kể chuyện buồn – và hy vọng bạn sẽ lắng nghe và thấu hiểu thông điệp của họ: Hãy làm điều gì đó khác biệt đi!
Thế nhưng, điều này rất hiếm khi xảy ra.
Ăng-ten nhận tín hiệu của những người bán hàng trung bình luôn được giương lên cao mỗi khi anh ta đi dự các buổi gặp gỡ bán hàng nhưng không nghe thấy gì nhiều ngoài những tiếng rè rè vì anh ta luôn nghĩ quá nhiều về bản thân và những điều mình sắp nói. Vậy là anh ta bỏ lỡ thông điệp, khăng khăng sử dụng bài trình bày thông thường và chẳng bao lâu sau phải rời đi mà không bán được gì.
Nhà vô địch cũng giương ăng-ten. Thông điệp đến với cô ấy rất to và rõ ràng vì cô hoàn toàn tập trung vào khách hàng tiềm năng. Cô hiểu rất rõ mình có mặt ở đó để nói gì, đến mức chẳng cần phải nghĩ ngợi nhiều khi tìm được cơ hội. Thực ra, Nhà vô địch luôn có ba phiên bản của bài trình bày. Khi có thể suy nghĩ rõ ràng, cô dễ dàng nhận được thông điệp, sử dụng phiên bản trình bày phù hợp với thái độ của khách hàng tiềm năng này và nhanh chóng rời đi với đơn hàng trong va-li.
Hãy trở thành một Nhà vô địch. Hãy sử dụng khái niệm bộ ba. Thiết kế và luyện tập ba phiên bản cho mỗi khía cạnh của chuỗi bán hàng. Bạn có thể đang thay đổi cách tiếp cận chút ít, nhưng sẽ tăng đáng kể khả năng điều chỉnh ngôn từ và hành động sao cho phù hợp với mỗi khách hàng tiềm năng nếu chủ tâm tạo ra những phản hồi ban đầu.
Tôi sẽ giải thích rõ hơn. Tôi không phải đơn giản chỉ nói với bạn hãy tạo ra ba cách trả lời cho mỗi lời phản đối của khách hàng (mặc dù đây dĩ nhiên không phải là mục tiêu tồi). Tôi đang khuyên bạn luyện tập ba cách diễn đạt lại từng câu trả lời hay trước mỗi lời phản đối. Một cách nói có thể hơi suồng sã hoặc dùng tiếng lóng, một cách nói có thể trịnh trọng và dài dòng, hoặc một cách nói được diễn đạt rõ ràng bằng từ ngữ chuẩn.
Khái niệm bộ ba không dừng lại ở đây. Mỗi cách diễn đạt có thể được nói với tốc độ nhanh, trung bình hoặc chậm rãi. Bạn có thể nói nhỏ, vừa phải hoặc nói to. Thái độ của bạn có thể khiêm tốn, thân thiện hoặc có phần ép buộc. Đó là 81 biến thể của một câu trả lời duy nhất cho mỗi phản đối (3 x 3 x 3 x 3 = 81). Khi áp dụng ý tưởng này cho mỗi khía cạnh của bài trình bày bán hàng, bạn sẽ nhanh chóng phát triển một kho dự trữ những cách phản hồi khổng lồ, và dễ dàng tìm ra câu trả lời hoàn hảo cho mỗi khách hàng. (Hoàn hảo theo nghĩa là nếu có bất kỳ cơ hội bán hàng nào, bạn sẽ tận dụng được.)
Hãy bắt đầu với bài trình bày cơ bản và tạo ra ba biến thể. Dưới đây là một nhóm các phương án:
1. Suồng sã, thoải mái và linh hoạt.
2. Nhanh gọn, chuyên nghiệp và dễ chịu.
3. Mạnh mẽ, thẳng thắn và cá nhân với những người tự động chống lại những kẻ hay bắt chước trong công ty, chỉ làm việc theo phương thức 1-1 với đồng nghiệp nào thân thiết và tôn trọng tính cá nhân của họ.
Những biến thể trên nhắm vào cảm xúc. Giờ hãy cùng nhìn vào nội dung. Một lần nữa, sẽ thật dễ khi suy nghĩ theo bộ ba.
1. Kỹ thuật. Cách trình bày này nhấn mạnh vào sự đổi mới kỹ thuật của sản phẩm. Hãy tìm hiểu cả khía cạnh thuế và hiệu quả chi phí nếu chúng đáp ứng. Cố gắng tác động lên cảm xúc bằng những từ ngữ mang tính công việc.
2. Cân bằng. Cách tiếp cận theo hướng kỹ thuật ở mức trung bình tác động mạnh mẽ tới cảm xúc bằng từ ngữ chuẩn.
3. Cảm xúc. Tác động trực tiếp vào cảm xúc bằng ngôn ngữ thực tế, với một vài chi tiết kỹ thuật để tô điểm thêm.
Bộ ba trên đây được áp dụng cho những điều bạn nói. Cách bạn nói sẽ mang đến một cơ hội tuyệt vời khác để gia tăng sức mạnh bán hàng bằng khả năng thích ứng với hoàn cảnh ngay lập tức. Để làm được điều này, hãy phát triển ba phong thái thể hiện:
1. Nhẹ nhàng. Bạn có thể dễ tính nhưng không bất cẩn, hài hước mà không quá lố. Tôi biết những người bán hàng thích gây cười hơn bán hàng. Hãy để dành tiếng cười khi đang trên đường tới ngân hàng bằng cách sử dụng sự hài hước trong các tình huống bán hàng nhằm tăng doanh số, chứ không phải để cho vui.
Nếu sự hài hước không phải là thế mạnh của bạn thì cũng đừng lo; rồi nó sẽ đến vào đúng thời điểm. Trong lúc đó, hãy xây dựng cách tiếp cận thoải mái giúp bạn dễ dàng bước vào vị trí chốt bán một cách thân mật với những khách hàng tiềm năng không chịu được thái độ quá nghiêm túc.
2. Trung bình. Phong thái thân thiện, linh hoạt và tỉnh táo sẽ cho bạn sự khởi đầu an toàn nhất với những khách hàng cũ có tính khí thất thường và các khách hàng tiềm năng mới mà bạn chưa hiểu rõ.
3. Nặng nề. Hãy chuẩn bị nói thật nhanh và ngắn gọn trong các tình huống nhiều sức ép. Không phương pháp nào có tác dụng ở đây ngoại trừ cách trình bày ngắn gọn và rõ ràng những điểm chính. Không đùa giỡn, không nói văn hoa, không dùng các từ chuyên môn rắc rối. Hãy tập luyện cách này thật chăm chỉ, bạn sẽ thấy ngạc nhiên về tần suất mình sử dụng nó và sự hào hứng khi chốt được đơn hàng nhờ nó.
Đó là khái niệm bộ ba. Nghe thì có vẻ phức tạp, nhưng thực tế thì không phải vậy. Tất cả những gì bạn phải làm là tập suy nghĩ theo bộ ba: ba con đường tới mỗi kho báu, ba giải pháp cho mỗi vấn đề, ba cách tận dụng mỗi cơ hội.
Hãy thực hiện điều này và bạn chắc chắn sẽ gia tăng hiệu quả của mình theo cấp số nhân, giảm thiểu sự bực bội và tăng thu nhập.
CÁC GIÁC QUAN TÁC ĐỘNG LÊN CẢM XÚC
Bạn có bao nhiêu giác quan?
Thị giác. Thính giác. Xúc giác. Vị giác. Khứu giác. Trực giác. Các Nhà vô địch luôn cố hết sức để tác động đến nhiều giác quan nhất có thể. Nếu bạn là kiểu người chỉ nói, nói, nói và nói, bạn đang tác động đến bao nhiêu giác quan vậy?
Chỉ một – nghe, cộng với một chút nhìn. Nhưng sau một thời gian, ngay cả những khách hàng tiềm năng hứng thú nhất cũng phát chán khi phải nhìn bạn. Chính vì thế, các Nhà vô địch sử dụng nguyên tắc sau, và bạn nên đánh dấu lại:
Bạn càng tác động đến nhiều giác quan thì càng có nhiều cơ hội bán hàng.
Xuyên suốt cuốn sách này, bạn sẽ tìm thấy những kỹ thuật giúp tác động nhiều hơn tới các giác quan của khách hàng tiềm năng với sản phẩm hoặc dịch vụ mà bạn đang chào bán. Về mặt này, tôi sẽ kể với bạn câu chuyện về một Nhà vô địch mà tôi đã có vinh hạnh được huấn luyện. Chàng trai trẻ đó đã nhanh chóng trở thành nhà buôn bán bất động sản số 1 ở bang của mình.
Hẳn bạn đã quen với các ngôi nhà được chào bán – những cái cờ và biển chỉ dẫn đặt ở các góc chiến lược nhằm dẫn người mua tới ngôi nhà đang được rao bán. Và dĩ nhiên, một người bán hàng sẽ ở đó để giúp mọi người xem căn nhà hoặc các ngôi nhà khác trong khu vực.
Khi đã quyết tâm tăng doanh số vượt mức, anh bắt đầu lật lại toàn bộ bài trình bày bán hàng, bắt đầu từ những điều cơ bản nhất. Anh tự hỏi: Đâu là yếu tố chung quan trọng nhất xuất hiện trong tất cả các thương vụ mà mình chốt được cho tới giờ?
Sau khi phân tích và suy ngẫm một chút, anh nhận ra các khách hàng tiềm năng cảm thấy phấn khích về mặt cảm xúc với căn nhà, sau đó họ mới soạn ra các chi tiết cần thiết – trong đầu và trên giấy tờ – để sở hữu nó.
Khi bắt đầu tìm kiếm nó, anh sớm nhận ra ngay cả những người có thói quen che giấu cảm xúc cũng vẫn gắn bó với cảm xúc.
Vậy là anh quyết định tìm cách chạm tới cảm xúc của họ càng sớm càng tốt. Khi mọi người mặc bộ quần áo mùa hè nhẹ nhàng bước vào căn nhà được rao bán mà anh phụ trách và nhìn thấy một lò lửa nhỏ đang cháy đượm, khuôn mặt họ lộ rõ vẻ ngạc nhiên. Đúng lúc đó, anh sẽ mỉm cười thân thiện như thể đồng tình với họ và nói: “Các bạn có đang tự hỏi tại sao tôi lại đốt lửa vào thời tiết này không?”
Chẳng phải họ sẽ trả lời và phá tan sự ngăn cách hay sao?
Rồi anh sẽ nói: “Xin cho phép tôi được giải thích. Tôi muốn làm hết khả năng của mình để giúp mọi người tới đây trải nghiệm những cảm xúc của cả bốn mùa trong năm. Vợ chồng tôi thực sự thích đống lửa ấm áp nổ lách tách trong lò sưởi vào mỗi đêm đông giá rét, còn các bạn thì sao?”
Đó có phải là sự gắn bó không? Liệu họ có nhớ căn nhà đó không?
Liệu họ có nhớ anh ấy không?
Có.
Dĩ nhiên, anh không lao vào căn nhà đó muộn một giờ đồng hồ, tay cầm cả bó củi ướt và một can dầu diesel để đốt. Nhờ nghiên cứu về lò sưởi khi ở nhà, anh đã biết cách nhóm những đám lửa nhỏ cháy đượm tỏa ra hương gỗ dễ chịu suốt cả buổi chiều mà không cần trông chừng.
Nhưng anh không dừng lại ở đó trong chiến dịch tác động đến tất cả các giác quan của khách hàng. Sau khi lựa chọn một vài băng nhạc tạo cảm xúc, anh mua một chiếc máy phát bỏ túi rồi đem tới ngôi nhà. Trong căn bếp, anh dùng mánh vani xưa cũ (nhỏ vài giọt vào lò nướng rồi bật lên) để khu vực đó tràn đầy mùi hương gợi nên hình ảnh ấm áp, gần gũi và cảnh nấu nướng ấm cúng. Anh chú ý thắp sáng từng căn phòng. Trong mỗi căn nhà, anh đều tìm những cách độc đáo để tác động đến mọi giác quan của khách hàng tiềm năng.
Anh đã đạt được điều gì khi tạo sự gắn bó mang tính cá nhân ở cấp độ cao với các cơ hội bán hàng của mình?
Ngay lập tức, anh ấy bắt đầu kết nối được với nhiều người đến những căn nhà do mình phụ trách bán bởi họ thấy anh khác biệt, sáng láng và biết quan tâm. Anh ấy không cần phải nói với họ điều đó, mà họ tự nhìn thấy. Nhờ thành tích vượt trội trong việc bán các căn nhà này mà anh nhận được vô số lời giới thiệu, đưa anh đến vị thế hàng đầu về danh tiếng, tiền bạc và sự thỏa mãn cá nhân.
Anh ấy đã làm việc này bằng cách sử dụng tất cả các giác quan của khách hàng để xóa đi thứ cảm xúc mạnh mẽ mang tên nỗi sợ, thay vào đó, anh tạo ra một loạt cảm xúc tích cực lôi kéo họ hồ hởi tham gia cùng mình thay vì với một bên môi giới khác. Những gì anh đã – và đang làm – chính là yếu tố cốt lõi trong những chiêu thức của các nhà bán hàng vô địch: Anh tận dụng tất cả những cảm xúc có lợi và ấm áp để dẫn dắt khách hàng song hành với mình về mặt cảm xúc cho tới khi họ nói: “Tôi muốn nó, tôi muốn nó, tôi muốn nó.”
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Tại sao tôi không làm điều mà mình biết là nên làm? 
Tại sao tôi không làm điều mà mình biết là nên làm? Hãy tự hỏi mình câu này. Hãy tự hỏi bản thân thật nghiêm túc vì câu trả lời sẽ định đoạt tương lai của bạn. Cho tới khi bắt đầu làm những điều mà bạn biết mình nên làm, bạn đang sống theo quy luật đi ngược lại sự thành công mà bạn đã tự áp đặt lên bản thân mình.
Đằng sau câu hỏi đó là thách thức: Làm thế nào tôi có thể khiến mình làm điều mà tôi biết mình nên làm? Tôi sẽ nói cho bạn sớm thôi, nhưng trước tiên, hãy hiểu lý do tại sao cái đã.
Bạn vẫn thường xuyên tự hỏi mình những câu hỏi như trên. Tất cả mọi người trong nghề bán hàng đều vậy, ngoại trừ những người thuộc nhóm dẫn đầu (những người đang làm các công việc mà họ biết mình nên làm) và những kẻ thua cuộc (những người đã tự rèn luyện bản thân không đặt câu hỏi nữa). Bạn không nằm trong nhóm thứ hai này vì nhiều lý do quan trọng tôi không thể biết được, ngoại trừ một lý do duy nhất: Bạn đang đọc những dòng này. Điều đó có nghĩa là bạn đã sẵn sàng mở rộng tâm trí đón nhận những ý tưởng mới và có thể gây khó chịu, đồng thời sẵn sàng thay đổi cách làm mọi việc mỗi khi phát hiện ra cách làm khác tốt hơn.
Khi bắt đầu sự nghiệp bán hàng, bạn có nhiều thứ gì nhất? Lòng nhiệt tình.
Bạn còn nhớ không? Khát khao cháy bỏng. Sự phấn khích. Cảm giác như thể bạn muốn nói Cả thế giới, hãy chú ý này, tôi đang đến đây. Giờ tôi đã nắm được cơ hội tuyệt vời trong ngành bán hàng này, và không có bất kỳ giới hạn nào với những gì tôi có thể làm cả.
Phải, hồi đó bạn có đầy sự nhiệt tình và lòng khát khao. Phải, hồi đó bạn luôn hồ hởi và phấn khích vì những gì mình sắp làm. Bạn không gặp khó khăn gì để lao ra khỏi giường mỗi sáng: bạn nóng lòng bắt tay vào việc. Bạn có đủ mọi thứ cần thiết cho thành công ngoại trừ một thứ: kiến thức. Bạn đơn giản không biết mình đang làm gì. Nhưng không sao; lòng nhiệt tình của bạn đã bù đắp cho nó.
Rồi điều gì xảy ra?
Nhiều tháng trôi qua. Bạn đã học về sản phẩm, các phương pháp làm việc, cách tìm kiếm khách hàng, những thách thức. Nhưng trong khi bạn thu thập tất cả những kiến thức đó, điều gì đã xảy ra với lòng nhiệt tình của bạn?
Nó giảm đi chút ít, phải không nào? Nhưng sản phẩm của bạn vẫn còn mới mẻ với khách hàng mới của hôm nay hệt như những ngày đầu – nó chỉ không còn tươi mới với bạn mà thôi. Bạn đã có thời gian để không chỉ nhìn thấy những điều tiêu cực mà bất kỳ ngành nghề, công ty hay sản phẩm nào cũng có, mà còn để nghiền ngẫm chúng, để những điều tiêu cực đó ảnh hưởng tới hành động của bạn.
Sự tăng lên về kiến thức chỉ đơn thuần phù hợp với sự mất đi lòng nhiệt tình và ngang bằng với hiệu suất trung bình – thấp hơn nhiều so với tiềm năng của bạn. Đừng nhầm lẫn về điều này: Bên trong bạn là một Nhà vô địch đang chật vật thoát ra. Một người dẫn đầu. Một người có thu nhập cao. Một người luôn nhắm tới kết quả cao nhất.
Vậy nên, giờ bạn đã biết phải làm gì rồi, nhưng bạn lại không làm. Tại sao? Trong phần lớn các tổ chức, sự thiếu kiến thức chuyên môn về sản phẩm cho vị trí bán hàng không phải là vấn đề quan trọng nhất với những người bán hàng đã làm việc ở đó vài tháng. Nó có lẽ cũng không phải vấn đề của bạn. Tự thúc đẩy bản thân làm những điều mà bạn biết rằng mình nên làm mới là thách thức chính.
Tại sao điều này đúng?
Bởi điều bạn nên làm không phải là điều bạn muốn làm. Nếu không thì bạn đã làm rồi.
Bây giờ, chúng ta đã đến với điểm cốt lõi:
Tại sao bạn không muốn làm điều mà bạn biết rằng nên làm?
Lý do là vì bạn đang mâu thuẫn với chính bản thân mình. Mâu thuẫn này nảy sinh bởi lẽ sự thúc đẩy của những mong muốn và nhu cầu của bạn chưa đủ mạnh để vượt qua sự cản trở của nỗi sợ và lo lắng.
Ở phần sau, chúng ta sẽ nghiên cứu chi tiết những nhu cầu và mong muốn của bạn. Nhu cầu và mong muốn chính là động lực, và bất cứ ai cũng đều cảm nhận được chúng. Chúng ta cũng sẽ xem xét kỹ hơn những điều gây nản chí mà ai cũng cảm thấy. Khi cảm nhận được yếu tố gây nản chí, bạn sẽ cảm thấy sợ hãi hoặc lo lắng – và đây chính là lý do tại sao các yếu tố này lại mạnh mẽ đến vậy. Chúng có thể làm miệng bạn khô đắng, khiến đầu gối bạn va vào nhau như cánh cửa chớp trong gió, và khiến một ngọn lửa bùng lên trong lòng bạn – hoặc chúng có thể phá hoại hành động của bạn theo cách nhẹ nhàng và tinh tế. Chúng rất mạnh. Vì thế, chúng ta sẽ nghiên cứu chúng.
Hầu hết những người tìm kiếm thành công đều bị giằng xé bởi mâu thuẫn này tại một vài thời điểm trong sự nghiệp, và phần lớn chúng ta chung sống với nó cả đời. Có lẽ chúng ta không thể xóa bỏ cuộc chiến dai dẳng này. Nhưng chúng ta có thể quyết định mình sẽ thua cuộc mỗi ngày, thua cuộc thường xuyên, chiến thắng thường xuyên hay chiến thắng mọi lúc. Dĩ nhiên, chúng ta không thể thành công trong mọi thương vụ. Có những thế lực ngoài tầm kiểm soát vẫn thỉnh thoảng khiến chúng ta hụt mất doanh số. Không sao hết. Nhưng nếu liên tục thua cuộc vì những nỗi sợ và lo lắng xưa cũ chưa được giải quyết thì đó sẽ là vấn đề lớn.
Hãy nghĩ về điều đó. Trong thâm tâm, bạn hãy cân nhắc liệu mâu thuẫn này có phải là trở ngại chính khiến bạn không thể thành công vang dội. Không phải vấn đề thiếu kỹ năng, kiến thức về sản phẩm, mà chính việc không làm những điều mà bạn biết rằng nên làm mới tạo ra mâu thuẫn.
Giải quyết những nỗi sợ và lo lắng sẽ vô cùng dễ dàng nếu bạn biết cách thực hiện. Yêu cầu đầu tiên là hãy thừa nhận rằng bạn cũng giống như tất cả mọi người – cũng lo và sợ. Có thể không bộc lộ ra bên ngoài, nhưng những người xung quanh bạn đều lo và sợ, và bạn cũng thế. Thừa nhận sự thật này là cánh cổng đầu tiên bạn phải bước qua. Cánh cổng tiếp theo là quyết tâm không để những nỗi sợ hãi và lo lắng vốn hoàn toàn có thể vượt qua được này cản trở bạn đạt được những gì mình muốn trong cuộc đời.
Khi đã quyết định, bạn hãy đọc tiếp. Hãy tìm hiểu lý do bạn cảm thấy chán chường. Hãy nghiên cứu kẻ thù này, tìm ra điểm yếu và xóa bỏ nó. Hãy tìm hiểu những yếu tố thúc đẩy và cách sử dụng chúng; cũng như những yếu tố gây nản chí và cách loại bỏ chúng. Sau đó, bạn có thể bắt đầu làm những gì mình biết rằng nên làm, một cách tự nhiên vì chính bạn muốn thế.
LÀM sao mà BẠN CẢM THẤY CHÁN NẢN?
Bạn có bao giờ cảm thấy chán nản không? Bạn có bao giờ cảm thấy có những lúc không thể gượng dậy để làm những việc mà bạn biết rằng nên làm? Có những ngày khi lái xe tới văn phòng, bạn không vào mà bỏ trốn? Bạn đã bao giờ gặp cảm giác đó chưa? Tôi sẽ giải thích lý do tại sao bạn lại có cảm giác đó.
Tôi dám chắc bạn sẽ không làm nghề bán hàng nếu không hứng thú với chuyện kiếm tiền. Và tôi cũng chắc chắn rằng bạn sẽ đồng tình với nhận định: Tôi không kiếm được nhiều tiền khi chán nản như khi tôi nhiệt tình.
Nếu chấp nhận điều này, tôi nghĩ bạn sẽ chấp nhận ý niệm sau: Nếu có thể giảm bớt thời gian chán nản và tăng thời gian nhiệt tình, tôi sẽ kiếm được nhiều tiền hơn.
Hãy chú ý rằng tôi không viết “Tăng lòng nhiệt tình và bạn sẽ tự động giảm được sự chán nản.” Hàng nghìn cuộc gặp mặt bán hàng mỗi tháng đã chứng tỏ các bài hô hào trên sân khấu sẽ biến mất trước khi những người bán hàng chán nản trong nhóm bước ra khỏi cửa. Trong cơn suy sụp của sự chán nản do mâu thuẫn, bạn có thể “phết” lên bao nhiêu sự nhiệt tình cũng được – và nó luôn bong ra. Nhưng sự nhiệt tình sẽ luôn gắn chặt với sự chú tâm, sự hiểu biết và lòng quyết tâm. Chính vì thế, tôi hoàn toàn tự tin khẳng định: “Giảm sự chán nản đồng nghĩa với việc bạn sẽ tự động tăng sự nhiệt tình.” Hãy so sánh hai câu trong ngoặc kép ở đoạn văn này. Sự khác biệt giữa chúng vô cùng lớn. Câu thứ hai sẽ phát huy tác dụng, còn câu thứ nhất thì không. Làm theo câu thứ nhất chỉ đem lại trái đắng của thất bại; theo câu thứ hai sẽ đem lại sự giàu có và thỏa mãn của thành công.
Hãy xây dựng lòng nhiệt tình bằng mọi phương tiện. Nhưng trước khi vùng vẫy trong hoạt động hữu ích đó, hãy đảm bảo lòng nhiệt tình của bạn có thể bám trên một bề mặt sạch sẽ. Hãy đánh sạch lớp rỉ sét chán nản khỏi bộ não của bạn trước.
Để làm được điều này, bạn cần biết chính xác lý do bạn chán nản.
Hãy nhìn sâu hơn vào sự mâu thuẫn đã khởi nguồn cho sự bực bội lớn dần lên tới khi nó khiến bạn chán nản. Tôi gọi toàn bộ quá trình này là “rèn sợi xích chán nản” bởi đó là một chuỗi sự kiện. Giống như bất kỳ sợi xích nào, để phá nó, bạn chỉ cần nhắm vào một mắt xích. Dưới đây là quy trình để rèn sợi xích chán nản trong bạn – những bậc thang dẫn tới thất bại:
1. Nhận thức những gì bạn muốn và cần, bạn thúc đẩy bản thân – và tiến lên. Hãy tưởng tượng mình đang nổ máy một chiếc xe thể thao siêu hạng.
2. Nhận thức được nỗi sợ và sự lo lắng, bạn tự làm mình nản chí – và dừng lại. Chiếc xe thể thao của bạn đã ngập đến la-zăng trong bùn; bánh xe vẫn quay nhưng nó không đi đâu cả.
3. Một số người bán hàng quanh bạn đang tiến lên – nhưng bạn thì không và sự bực bội của bạn ngày càng tích tụ nhanh chóng. Bạn nhìn thấy họ đang làm gì, bạn biết mình nên làm gì, nhưng bạn càng mong muốn thì lại càng khó khiến bản thân làm nó. Trong chiếc xe thể thao, bạn rồ máy khiến bùn đất bắn tung lên. Nhưng bạn không hề di chuyển. Thay vào đó, bạn càng khiến mình lún sâu hơn. Sự bực bội lên tới cực điểm và bạn điên tiết đập bánh lái.
4. Vì không thể chốt bán và thăng tiến để thỏa mãn những gì mình muốn và cần, bạn mất lòng tin vào sản phẩm và công ty hoặc – tồi tệ hơn – vào chính mình. Khi những điều này xảy ra, sự bực bội gặm nhấm bạn dần biến thành sự chán chường. Bạn cảm thấy như thể mình đã bỏ cuộc, không còn cố đưa chiếc xe thể thao ra khỏi đống bùn nữa, rồi tắt máy, bước ra ngoài để đi bộ.
5. Giờ bạn đã quá chán nản để tự mình đưa ra bất kỳ hành động hiệu quả nào, và bạn sẽ mãi ở trong tình trạng trì trệ đó trừ khi một thế lực bên ngoài nào đó tác động giúp bạn thoát ra.
Một người lái xe thể thao, khi phải đối mặt với vấn đề cơ học đơn giản trên, sẽ ngay lập tức bước ra khỏi đám bùn để tìm dây kéo. Nhưng chúng ta lại chậm chân hơn trong việc tìm người giúp đỡ khi bị nỗi chán chường công việc bán hàng làm cho tê liệt bởi giải pháp cho vấn đề của chúng ta không hề hiển nhiên. Thực ra, chúng ta thậm chí không nhận thấy mình đều phải đối mặt với một thách thức chung có thể nhanh chóng giải quyết.
Nếu đang cảm thấy tuyệt vọng về kết quả bán hàng, từng rơi vào tình trạng đó, hoặc nghĩ mình có nguy cơ gặp chuyện này trong tương lai, bạn cần xem lại các nguồn động lực của mình.
NHỮNG yếu tố TẠO ĐỘNG LỰC
Yếu tố tạo động lực đầu tiên của người bán hàng giỏi là tiền. Tại sao tiền lại là yếu tố tạo động lực? Nó cho phép bạn có được những gì mình muốn và cần. Tiền là tốt. Hãy nhắc lại thật to.
Tiền là tốt. 
Tiền là tốt. 
TIỀN LÀ TỐT.
Tiền là tốt khi thứ bạn kiếm được có mối liên hệ trực tiếp với dịch vụ mà bạn cung cấp. Tuy tốt, nhưng tự thân tiền không làm bạn hạnh phúc. Tất cả những gì tiền có thể làm là đem lại các cơ hội khám phá điều khiến bạn hạnh phúc. Và trong khi đang tìm kiếm, bạn sẽ sung sướng hơn nhiều nếu có tiền, đúng không nào?
Cách để có thêm tiền là thay đổi chữ S trong từ Service (dịch vụ) thành ký hiệu $: $ervice, bởi lượng tiền bạn kiếm được hoàn toàn được định đoạt bởi số lượng và mức độ dịch vụ bạn cung cấp cho người khác. Tôi coi tiền là bảng tỷ số phản ánh dịch vụ bạn mang lại. Nếu không kiếm đủ tiền, bạn đang không cung cấp đủ dịch vụ.
Yếu tố tạo động lực thứ hai là sự an toàn. Tháp nhu cầu của Maslow chính là nền tảng của phần lớn những khóa học truyền động lực. Lý thuyết này khẳng định con người nỗ lực hằng ngày để thỏa mãn các nhu cầu thể chất – tức sự an toàn. Trong xã hội nguyên thủy, an toàn có thể là sở hữu một đàn dê và một cái hang hoặc lều đủ để chống chọi với thời tiết; trong xã hội hiện nay, an toàn là thứ được mua bằng tiền. Nếu không có tiền, bạn không thể mua quần áo. Nếu trần truồng chạy ra ngoài đường, bạn có đồng ý là sẽ cảm thấy bất an không? Nếu không mặc quần áo có kiểu dáng và chất lượng phù hợp với hoàn cảnh, bạn cũng sẽ thấy không an toàn. Tiền mua được rất nhiều tài sản mà ở một chừng mực nào đó cung cấp cho chúng ta sự an toàn. Vậy nên, tiền là yếu tố truyền động lực cực kỳ quan trọng, với tư cách là thước đo thành công lẫn nguồn cung cấp cảm giác an toàn.
Yếu tố tạo động lực thứ ba là thành tựu. Gần như tất cả mọi người đều muốn đạt thành tựu, nhưng lại không muốn làm những điều cần thiết để đạt được nó. Tôi tin rằng có hai loại người: những người đạt nhiều thành tựu và những người không đạt được thành tựu.
Những người đạt được nhiều thành tựu chỉ chiếm 5% dân số thế giới, nhóm còn lại chiếm 95%. Điều này được lý giải bởi thực tế: Người không đạt được thành tựu sẽ chỉ làm những thứ không phải thành tựu, mà họ lại coi chúng là thành tựu. Vậy nên, họ dễ chấp nhận thất bại trong việc đạt được điều gì đáng kể hay có ý nghĩa. Họ thường đạt được điều mà họ cho là họ xứng đáng: không gì cả.
Nhiều người được nuôi dưỡng trong môi trường nơi những người chúng ta yêu thương – cha, mẹ, anh chị em – đều tuyệt vời và chính trực. Nhưng có thể những con người tuyệt vời đó lại không đạt được thành tựu.
Nếu vậy thì cũng được thôi – nhưng đó là đối với họ.
Chúng ta nhắm tới thành tựu, nhưng có thể đã chịu ảnh hưởng từ những người không đạt được thành tựu trong gia đình và thừa hưởng tính cách của họ. Ở đây, bạn đừng nghĩ đến việc cố gắng tìm cách giải cứu những người thân yêu thuộc nhóm không đạt được thành tựu – bởi điều này là không thể. Lòng quyết tâm đạt được thành tựu không phải là thứ có thể áp đặt lên ai đó từ bên ngoài; nó phải đến từ bên trong. Chắc chắn bạn có lòng quyết tâm ấy, nếu không thì bạn đã không đọc những dòng này. Ví dụ của bạn có thể truyền động lực cho những người mà bạn yêu quý. Thành công của bạn có thể giúp bạn mở cánh cửa dẫn đến hiểu biết và cơ hội cho họ. Nhưng bạn không thể áp đặt quyết tâm lên họ. Bạn không thể đạt được thứ gì xứng đáng bằng cách thúc ép một người không có thành tựu bước qua cánh cửa của tri thức và cơ hội nếu người ấy không sẵn sàng.
Bạn đã sẵn sàng thoát khỏi nhóm những người không đạt được thành tựu chưa? Bạn đã sẵn sàng gia nhập nhóm 5% những người có quyền tận hưởng tinh túy của xã hội chưa?
Hãy nhìn từ một góc độ khác. Tất cả những người bạn biết đều muốn đạt được thành tựu. Nếu những gì bạn chào bán thông qua sản phẩm hoặc dịch vụ giúp họ đạt được điều mà họ đang theo đuổi, tới lượt mình, họ cũng sẽ giúp bạn có được thứ mà bạn khao khát.
Thông qua các buổi hội thảo, chương trình audio, video và cuốn sách này, tôi may mắn được huấn luyện những người đã chán sự tầm thường, sẵn sàng và quyết tâm gia nhập nhóm tinh hoa, sẵn sàng đầu tư công sức và thay đổi cá nhân. Hy vọng bạn đã quyết tâm rằng giờ chính là lúc để ngừng tầm thường, lãng phí thời gian trong vũng lầy vô thưởng vô phạt mà vươn tới sự vĩ đại sẵn có trong tất cả mọi người.
Yếu tố tạo động lực thứ tư là sự ghi nhận. Đây là yếu tố thú vị mà tôi thường cho là quan trọng nhất với những người bán hàng. Con người thường sẵn sàng làm mọi thứ chỉ để được ghi nhận. Tất cả mọi người đều cần được ghi nhận: chồng, vợ, con cái – thậm chí sếp của bạn. Tất cả chúng ta đều như vậy. Khi còn bé, tại sao bạn lại lộn vòng trong sân sau? Bạn muốn nhận được gì?
Sự ghi nhận. “Cha mẹ ơi, nhìn con này. Con làm có siêu không!” Trong công cuộc tìm kiếm sự ghi nhận khi đã trưởng thành, chúng ta chơi những trò phức tạp hơn. Chiếc xe chúng ta lái, quần áo chúng ta mặc, quán ăn nơi chúng ta dùng bữa, địa điểm chúng ta đi du lịch… đều là những phương tiện để chúng ta tìm kiếm sự ghi nhận.
Chúng ta có thể tranh luận rằng phần lớn những thứ đó đều cần thiết. Có lẽ vậy. Chúng ta có thể khẳng định mình tận hưởng chúng chỉ vì bản thân mà thôi. Hẳn rồi. Nhưng nếu không có nhu cầu được ghi nhận, liệu chúng ta có phát cuồng lên vì phong cách và tính cá nhân hóa không?
Tất cả chúng ta đều thèm khát và cần được ghi nhận. Đó là lý do tại sao yếu tố tạo động lực này có sức mạnh ghê gớm như vậy khi được sử dụng tối đa công suất. Nhiều nhà quản lý bán hàng đã gia tăng hiệu suất của lực lượng bán hàng nhờ sự ghi nhận, cách này hiệu quả hơn bất kỳ phương pháp thúc đẩy nào khác. Nhưng nhiều nhà quản trị khác lại gần như không thể hưởng lợi từ nó vì họ trao đi quá ít, quá muộn và quá cẩu thả. Để phát huy hiệu lực với đội ngũ bán hàng, sự ghi nhận phải là thực. Nó phải được đưa ra ngay lập tức, được trao với sự thành thực và không thiên vị. Chất lượng hoặc giá trị của nó phải tương đồng với những gì họ đạt được.
Yếu tố tạo động lực thứ năm là sự chấp nhận của người khác, và nó rất nguy hiểm.
Bạn biết có bao nhiêu người cố gắng miệt mài hằng ngày để được mọi người chấp nhận không? Với nhiều người, ngay cả trong lĩnh vực bán hàng, đó là yếu tố truyền động lực lớn nhất – và là điểm yếu lớn nhất của họ. Nhưng tất cả chúng ta đều muốn được ưa thích, phải không nào?
Đây là một điều thú vị xảy đến với tất cả những người bán hàng mới vào nghề, bất kể họ bán sản phẩm hay dịch vụ nào. Khi bạn mới chân ướt chân ráo bước vào công ty (và có thể bạn cũng là người mới trong lĩnh vực bán hàng) và lần đầu làm công việc bán hàng với đầy sự nhiệt tình, ai sẽ ngồi đó chờ đợi để chấp nhận hoặc từ chối bạn?
Những người đỗ xe ở kia có đạt được thành tựu không? Đó là nhóm 5% hay 95%?
Nhóm nào được ngồi trong văn phòng? Nhóm nào đang chạy đôn chạy đáo kiếm khách?
Sẽ thật tốt nếu có người ra nói với bạn: “Giờ tôi sẽ nói cho cậu biết mọi thứ ở đây thực sự là thế nào.” Lúc này, bạn nghĩ rằng chỉ có 1/20 cơ hội người đó là người đạt nhiều thành tựu, nhưng trên thực tế, bạn có thể không gặp được họ trong nhiều tuần lễ. Họ đang bận rộn làm những thứ khiến họ trở nên vĩ đại. Cuối cùng, khi bạn được giới thiệu với nhóm 5%, họ sẽ chỉ nói kiểu như thế này: “Rất vui được làm việc với cậu. Đây là một công ty tuyệt vời và cậu sẽ làm được những điều tuyệt vời ở đây. Rất vui được gặp cậu. Tạm biệt nhé.”
Một số người trong công ty sẽ nói với bạn rằng khóa huấn luyện của tôi sẽ chẳng có ích gì, dù họ chưa từng thử những khái niệm và kỹ thuật đó, mà chỉ đọc qua những trang sách này, tìm kiếm điều gì đó để chế giễu. Thậm chí ngay cả khi chưa từng mở cuốn sách này ra, một vài người đã dám nói thế rồi. Những người đó là những kẻ thất bại, và họ muốn bạn nhập hội với họ. Họ không bao giờ muốn bạn nhập hội với những người thắng cuộc. Để chứng minh tại sao điều này lại quan trọng đến vậy với họ, hãy xem trường hợp của Jack Bumyears.
Jack đã làm việc tại bộ phận kinh doanh ở công ty mới của bạn gần 11 năm – và anh ta chưa học được kỹ thuật bán hàng mới nào suốt 120 tháng qua. Khi bạn bắt đầu, tất cả mọi người từ Chủ tịch trở xuống đều muốn bạn thành công – ngoại trừ Jack và bạn bè của anh ta. Mỗi lần có người mới đến làm việc và đạt được điều gì đó đáng khen, Jack lại phải đối mặt với câu hỏi khó: Tên khốn này làm được. Tại sao mình lại không?
Bumyears biết rõ câu trả lời: Anh ta không đạt được thành tựu bởi anh ta không chịu trở nên hiệu quả. Nhưng đó lại là câu trả lời mà Jack không thể chấp nhận. Làm vậy đồng nghĩa với việc tự thừa nhận với chính mình rằng phải thay đổi các thói quen làm việc và phương pháp của bản thân thì mới thành công được. Toàn những điều đáng sợ và đau đớn để nghĩ đến. Trong khi đó, nếu coi thành công của người mới tới là nhờ thiên vị, may mắn hoặc kiểu cách làm việc gian lận thì sẽ dễ hơn nhiều – anh ta có thể làm bất cứ thứ gì để trút bỏ tội lỗi khỏi đôi vai mình.
Nhưng dù những lý do của Jack có tài tình đến mấy, dù anh ta có dành bao nhiêu thời gian và công sức để giữ cho các lý do ấy được chặt chẽ, sự thật sẽ vẫn luôn như thế, chờ đợi cơ hội thể hiện ra.
Sau khi chuyện này xảy ra chừng 1-2 lần, Jack tự động cảm thấy lo lắng khi một người mới tỏ ra có tiềm năng. Jack khó chịu với những người chú tâm, chăm chỉ, cầu thị lại có thói quen thành công nhanh chóng, và điều đó luôn buộc anh ta phải đau đớn tìm kiếm một lời giải thích chấp nhận được khác. Nỗi đau đi vào tận tiềm thức của Jack và đòi hỏi phải được giảm bớt. Thế là Jack bắt đầu hành động theo một niềm tin sai lầm và đáng buồn: Cách tốt nhất để thích nghi với thành công của người khác là không để thành công nào đến gần mình. Không lâu sau đó, anh ta trở nên quá giỏi trong việc không giành được thành tựu nào bằng cách ngăn chặn tham vọng của đồng nghiệp. Khi một người mới nói: “Chà, chúng ta nên làm việc thôi. Tôi còn cả đống cuộc gọi đây,” Jack sẽ trả lời: “Vào lúc này á? Anh sẽ không gọi được cho ai đâu.”
Tất cả những điểm yếu có thể nhận diện ở một người đang háo hức cũng đều bị tận dụng triệt để. “Bạn gặp khó khăn với giấy tờ à? Công ty này khiến việc đó trở nên quá khó khăn. Ai cũng luôn gặp vấn đề với nó.”
Sức ép đồng nghiệp được dẫn dắt một cách kín đáo để kiềm chế bất kỳ ai thể hiện dấu hiệu quyết tâm. Nếu các chiến lược đó có vẻ không hiệu quả, Bumyears và những người bạn sẽ đột ngột trở nên lạnh lùng và loại bỏ người thắng cuộc tiềm tàng bất cứ khi nào có thể, tránh giao tiếp bằng mắt và có lẽ cũng không chia sẻ những thông tin cần thiết. Đây là lúc người bán hàng tham vọng có nhu cầu được người khác chấp nhận sẽ gặp nguy hiểm, vì cái giá phải trả cho sự chấp nhận của đồng nghiệp là chấp nhận sự tầm thường. Chỉ những người mạnh mẽ mới chống lại được sức ép này, chỉ những người mạnh mẽ mới dám đánh đổi vì thành công.
Bán hàng là một trong những nghề hiếm hoi mà người ta có thể vừa làm việc vừa nghỉ hưu. Bạn có thể vẫn hoạt động trong ngành mà làm rất ít, nhưng như tôi đã nói ở Chương 1, đó sẽ là công việc dễ dàng được trả lương thấp nhất mà bạn tìm được. Nếu bạn biết những người đả kích sự hữu ích của cuốn sách này, hãy tìm hiểu thu nhập của họ. Nếu họ chưa kiếm được thu nhập như bạn mong muốn, bạn đã tìm được một Jack Bumyears và biết phải tránh xa người đó, hoặc bỏ ngoài tai những gì anh ta nói.
Hãy tiếp xúc với những người giống kiểu người mà bạn muốn phấn đấu trở thành nhất. Dù có nhận ra hay không, bạn cũng sẽ trở nên giống những người mà mình tiếp xúc, và ít giống với những người mà mình không giao tiếp. Một cách vô thức, bạn thu lượm những kiến thức lớn nhỏ để đạt được thành tựu – hoặc không có thành tựu – từ những người mà bạn tiếp xúc hằng ngày. Một cách vô thức, bạn sẽ thu thập thái độ và những ý niệm, hấp thu mọi thứ từ chi tiết nhỏ tới khái niệm lớn để đạt được những thành tựu lớn hơn – hoặc chìm sâu hơn trong sự vô dụng.
Đừng giao du với những người có suy nghĩ tài chính và cảm xúc thấp kém hơn bạn. Bạn cần phát triển. Họ thì không. Vậy nên, họ sẽ không giúp mở mang tầm mắt và truyền cảm hứng cho bạn. Lựa chọn đồng nghiệp phù hợp để xây dựng mối quan hệ đòi hỏi những quyết định khó khăn. Nhưng chúng ta phải tránh những người tệ hơn mình, nếu không, chúng ta sẽ tiếp tục hấp thụ ảnh hưởng của họ, những lời xúi dại và cả các tật xấu. Trách nhiệm gia đình là một nhẽ; lựa chọn bạn bè lại là chuyện khác. Hãy hòa vào những người tích cực. Giữ động lực để có thể leo cao đã đủ khó rồi. Đừng tự làm khó mình thêm bằng cách kéo theo một lô những kẻ thất bại với mình.
Bạn có đang cố khiến tất cả mọi người ưa mình không?
Bạn có đang kiềm chế động lực thành công chút ít vì không muốn chọc giận những người đã nói thẳng rằng họ không quan tâm tới những người quyết tâm không?
Tại sao lại phải như thế? Bạn không thể khiến những kẻ thất bại thích mình.
Hãy viết tên những người mà bạn dành nhiều thời gian tiếp xúc nhất. Xem lại danh sách này thật cẩn thận và nghĩ xem liệu mỗi người có đem lại sự tích cực về cảm xúc cho bạn không. Đặt tất cả những người không đem lại sự tích cực cho bạn vào một danh sách thứ hai, sau
đó cân nhắc tìm kiếm những người khác để giao thiệp thay vì những người trong danh sách này. Nếu quyết định thay thế bất kỳ ai trong số những đồng nghiệp tiêu cực bằng những người bạn mới nhiệt tình, hẳn bạn sẽ hài lòng khi thấy dần dần việc này trở nên dễ dàng như thế nào. Không cần phải chia tay công khai. Không cần phải thảo luận thẳng thắn. Bạn chỉ cần ít tiếp xúc hơn với những người tiêu cực, dùng thời gian tiết kiệm được để thực hiện các hoạt động giúp bạn gặp gỡ những người tích cực mới. Một vài trong số họ sẽ trở thành bạn bè với bạn.
Yếu tố tạo động lực thứ sáu là sự chấp nhận bản thân. Tôi hy vọng bạn hiểu được điều này vì bạn sẽ không bao giờ tận dụng được hết tiềm năng của mình khi chưa làm được nó.
Tất cả chúng ta đều thèm khát nó. Chấp nhận bản thân là can-xi cho bộ xương tính cách của chúng ta. Nhiều người để mặc bộ xương đó yếu đi bằng cách để sự chấp nhận bản thân phụ thuộc vào sự chấp nhận của người khác. Nhầm lẫn chấp nhận bản thân với sự chấp nhận của người khác sẽ khiến cuộc đời thực sự trở nên khó khăn.
Bạn có thể gặp khó khăn khi nghĩ tới sự chấp nhận bản thân theo bất kỳ cách nào khác không liên quan tới sự chấp nhận của người khác. Nhiều người đơn giản không quen chấp nhận bản thân, mặc dù một vài trong số đó vẫn thoát được tính tự chối từ bản thân. Chúng ta hay phụ thuộc vào người khác để nhận những thứ tích cực trong khi lại tự trao cho mình những thứ tiêu cực. Hệ thống này không thể đem tới thành công.
Chúng ta càng cố gắng để thành công theo cách này thì lại càng khiến bản thân dễ bị tổn thương. Những người xung quanh nhận ra nhu cầu của chúng ta, lợi dụng nó và định đoạt liệu chúng ta sẽ thành công hay thất bại. Hãy cẩn thận với nơi bạn tìm kiếm sự chấp nhận. Nếu tìm kiếm nó từ một người bị đe dọa bởi thành công của bạn, bạn sẽ gặp rắc rối lớn đấy.
Chấp nhận bản thân là trạng thái được là chính mình. Bạn đã tới đích. Không phải nơi mà một người nào đó cử bạn tới, mà bạn đã tới đúng nơi mình muốn. Sự chấp nhận bản thân đánh dấu cái ngày mà ý kiến của những người khác không còn chi phối bạn nữa. Đó chính là ngày bạn dám nói lên ý kiến của mình khi không đồng tình. Đó chính là cái đêm bạn bỗng nhiên leo lên máy bay đến châu Âu để đi nghỉ; đó là buổi sáng bạn nằm lì trên giường chỉ vì muốn như vậy. Đó chính là lúc bạn vứt bỏ những trò mình không muốn chơi, những vai trò mình không muốn đảm nhiệm. Đó chính là lúc bạn mở khóa tiềm năng của bản thân, trở thành chính mình, biết rằng mình đã trở thành chính mình, và biết rằng bạn đã trở thành chính bạn một cách hoàn mỹ, đầy vinh quang. Điều này chẳng phải thật thú vị hay sao?
Rất ít người làm được như vậy.
Tại sao quá nhiều người trong số chúng ta lại không thể chấp nhận bản thân?
Đó là vì chúng ta không giới hạn số người mà ở đó chúng ta tìm kiếm sự chấp nhận.
Vì chúng ta đòi hỏi nhiều sự chấp nhận từ thế giới hơn là thế giới sẵn sàng cung cấp cho chúng ta – và làm suy yếu các hành động của mình trong một nỗ lực vô ích để có được nó.
Vì chúng ta chưa biết việc chấp nhận bản thân thực sự quan trọng đến thế nào. Một số người chỉ nhìn thấy lờ mờ những gì mình đang thiếu và cố ép mình chấp nhận bản thân.
Nhưng những giọng nói bên trong vẫn liên tục dằn vặt dù chúng ta có hành xử mạnh mẽ, dữ dội và cứng đầu đến đâu.
Phải, thật khó để là chính mình cho đến khi bạn học được cách hài lòng với sự chấp nhận có thể giành được từ người khác. Cho tới khi ngừng lo lắng về nó, bạn sẽ không thể là chính mình.
Và bạn sẽ không bao giờ đến được cấp độ chấp nhận bản thân, trạng thái mà bạn có thể hoạt động tốt nhất và cảm thấy hạnh phúc nhất, cho tới khi bạn được ghi nhận ở mức độ nào đó và củng cố sự tự nhận thức về bản thân. Bạn sẽ không được ghi nhận trừ khi đạt được thành tựu. Bạn sẽ không bao giờ có thành tựu nếu chưa có cảm giác an toàn. Và bạn sẽ không có cảm giác an toàn cho tới khi bắt đầu kiếm ra tiền.
Bạn có thể có được tiền, sự an toàn, thành tựu, sự ghi nhận, chấp nhận của người khác – mà vẫn không chấp nhận bản thân. Có lẽ bạn cũng biết những người thành công có tất cả, ngoại trừ chính khả năng chấp nhận bản thân này.
Chúng ta hẳn ai cũng từng đọc các mẩu tin về việc các ngôi sao trong làng giải trí tự sát. Họ có tiền, sự an toàn, địa vị ngôi sao được xác lập bởi sự ghi nhận và chấp thuận của người khác – nhưng họ lại không chấp nhận bản thân. Tất cả mọi người đều thích họ. Nghĩa là tất cả mọi người đều thích những ngôi sao như họ ngoại trừ một người. Người đó thù ghét thứ mà mình đã trở thành để đạt được cái mình muốn. Hình thức tự phê phán bản thân mạnh mẽ nhất là tự sát.
Hình thức mạnh mẽ thứ hai là kiểu sống-mà-như-chết mà rất nhiều người tự bắt mình phải chịu đựng khi sự thèm khát thỏa mãn sáu yếu tố tạo động lực lại vượt xa bất cứ thứ gì họ đạt được. Những người cảm thấy họ xứng đáng được biếu không những thứ đó sẽ phản ứng theo cách tương tự khi thế giới không cho họ tất cả những gì họ muốn. Họ rơi vào những thói quen và suy nghĩ có hại, cướp đi năng suất, niềm vui và ý nghĩa khỏi cuộc sống của mình. Đừng tự đánh bại bản thân trước khi bắt đầu chiến đấu: Đừng đòi hỏi sự thỏa mãn ngay lập tức quá lớn so với mức bạn có thể ngay lập tức giành được.
Còn một yếu tố tạo động lực nữa mà tôi vẫn truyền dạy. Nó cũng mạnh mẽ không kém gì sự chấp nhận bản thân, mặc dù không xuất hiện trong danh sách nguyên bản của Maslow. Yếu tố tạo động lực thứ bảy là tình yêu gia đình. Nó gắn với mọi yếu tố khác. Bạn có thể làm việc chăm chỉ để đạt được thành tựu, kiếm tiền, được ghi nhận, an toàn, được người khác chấp nhận và chấp nhận bản thân, nhưng nếu không “phục vụ” được những người mình yêu thương – góp phần vào cuộc sống của họ, cho họ sự ghi nhận, an toàn… – bạn sẽ thấy mình là người thành đạt theo định nghĩa của phần lớn mọi người nhưng lại cô đơn. Đừng quên những gì thực sự quan trọng trong cuộc sống riêng tư khi theo đuổi thành công trong công việc. Tôi biết rất nhiều người bán hàng hàng đầu dường như đã phá hoại tất cả các mối quan hệ với những người mà lẽ ra phải quan trọng nhất trong đời họ. Nhận được tình yêu và sự ngưỡng mộ của gia đình khiến những thứ mà bạn giành được tuyệt vời hơn rất nhiều.
Trên đây là bảy yếu tố tạo động lực cơ bản – những cảm xúc mạnh mẽ trong thâm tâm thúc đẩy tất cả chúng ta. Nếu không được kiểm soát, chúng sẽ nhấn chìm chúng ta; nhưng nếu được chăm chút, chúng sẽ đem lại năng lượng vô tận. Vậy nên, bạn hãy nghiên cứu thật kỹ.
Chúng ảnh hưởng đến bạn theo rất nhiều cách: trên bề mặt, ở mức nông nhất, và ở nơi sâu nhất trong cái tôi của bạn. Bạn học về chúng và cách kiểm soát những nguồn lực lớn lao của chúng bao nhiêu cũng không bao giờ là thừa.
Để bắt đầu, hãy nhìn về quá khứ. Hãy cảm nhận quá khứ. Quá khứ đã định đoạt vị trí của bạn lúc này; tương lai ngắn hạn của bạn sẽ nhanh chóng trở thành quá khứ và định đoạt tương lai xa hơn. Khi bạn đọc tiếp những trang này, hãy hiểu rằng tôi đang viết về cuộc đời bạn. Tốc độ thời gian trôi qua với mỗi người là như nhau – nó chỉ có vẻ trôi chậm hơn ở khu ổ chuột so với ở Monte Carlo. Bạn sẽ ở đâu sau năm năm nữa? Hãy xây dựng một kế hoạch, sau đó thực hiện nó để đến được cái đích mà bạn muốn sau năm năm nữa. Và nhớ phải cập nhật kế hoạch năm năm đó ít nhất mỗi năm một lần.
NHỮNG YẾU TỐ GIẢM ĐỘNG LỰC
Giờ chúng ta sẽ bàn về lý do tại sao mọi người không thể đạt được mọi thứ mà họ muốn tìm kiếm. Hãy suy nghĩ thật cởi mở vì yếu tố giảm động lực đầu tiên rất phổ biến với nhiều người trong số chúng ta. Bạn biết có bao nhiêu người sợ mất đi sự an toàn mà mình đang có đến nỗi không dám từ bỏ để nhận được sự an toàn lớn hơn mà họ mong muốn không?
Nhưng sự an toàn chính xác là gì? Liệu việc đạt được nó có khả thi hay không?
Tôi tin rằng trên đời không có sự an toàn nào ngoài sự an toàn mà bạn đã xây dựng trong mình; bạn chỉ an toàn tới một giới hạn của khả năng thích nghi với thử thách mang tên cuộc sống; bạn không thể an toàn hơn mức mà khả năng chịu đựng sự bất an cho phép.
Nghĩa là bạn phải từ bỏ cái mình đang có để có cái mà mình muốn. Bám chặt mọi thứ đang có thường có nghĩa rằng: đó cũng chính là tất cả những gì bạn sẽ nhận được. Điều này hoàn toàn đúng trong vấn đề công việc và cả vấn đề cá nhân: tài sản, trách nhiệm, cơ hội và các mối quan hệ.
Nó có nghĩa là bạn phải tiêu tiền để kiếm ra tiền. Nó đúng với mọi ngành nghề. Bạn có thể là nhân viên bán hàng của một hãng lớn, nhưng trên thực tế, bạn đang xây dựng đội ngũ khách hàng của riêng mình, cho doanh nghiệp của mình. Một người chuyên nghiệp biết, một Nhà vô địch biết, rằng bạn cần đầu tư – cả thời gian và tiền bạc. Ở chương sau, tôi sẽ thảo luận về một số phương pháp tiêu tiền để kiếm thêm tiền: ví dụ như thư quảng cáo. Có rất ít người bán hàng mới vào nghề sử dụng thư một cách hiệu quả như lẽ ra họ nên làm và có thể làm. Tại sao? Chủ yếu là bởi họ không sẵn sàng từ bỏ những thứ đang có để đạt được điều mình muốn. Họ muốn đạt được những kỷ lục bán hàng nổi bật để gia tăng mức thu nhập cao cùng sự an toàn, sự ghi nhận và chấp nhận. Nhưng họ lại không muốn từ bỏ bất cứ thứ gì đang có ở hiện tại để đạt được thứ mình muốn trong tương lai.
Như thế có lạ lùng không? Như thể họ không tin rằng tương lai sẽ không bao giờ tới. Hoặc họ không cần chút khoảng trống nào trong cuộc đời. Nếu tương lai của bạn tốt đẹp hơn hiện tại, nó phải có khoảng trống. Tương lai của bạn phải được xây dựng và đánh đổi. Bạn có thể không cần hẳn một chiến dịch gửi thư. Nhưng bạn cần phải đầu tư vào uy tín của mình, được thể hiện qua cách chải chuốt và ăn mặc. Bạn cần đầu tư vào việc xây dựng kiến thức và kỹ năng bán hàng. Thành công đòi hỏi từng chi tiết nhỏ. Thành công đòi hỏi bạn phải biết cách làm việc. Khi đã có tất cả các yếu tố này, chắc chắn bạn sẽ hoàn thành tốt công việc.
Vậy nên, yếu tố giảm động lực đầu tiên là nỗi sợ mất đi sự an toàn, sợ mất những thứ bạn đang có.
Để chống lại nỗi sợ này, bạn hãy nghĩ tới việc tất cả những mối quan hệ, kỹ năng và tài sản đòi hỏi một mức độ chú tâm nhất định – hoặc bạn sẽ mất chúng. Hãy suy nghĩ thật sáng suốt về khoản này. Nếu bạn không chịu từ bỏ bất kỳ thứ gì mình có, vậy thì không gian, thời gian, tiền bạc và năng lượng sẽ từ đâu ra để bạn giành lấy những thành tựu mới?
Yếu tố giảm động lực thứ hai là nỗi sợ thất bại. Phần lớn mọi người đều gặp khó khăn với nó. Ngay cả tôi hồi mới bắt đầu sự nghiệp cũng vậy.
Bạn có muốn học một phương pháp đảm bảo mình sẽ không bao giờ thất bại khi lên lịch hẹn, khi trình bày một bài bán hàng mạnh mẽ, hay khi chốt bán không? Tôi có thể dạy nó cho bạn rất nhanh.
Bí quyết đây: Đừng bao giờ nhấc điện thoại lên, đừng bao giờ trình bày, và đừng bao giờ cố chốt bán.
Bạn có thể tránh thất bại chỉ bằng cách không bao giờ thử làm. Biết bao nhiêu người trong nghề bán hàng đang trốn tránh nguy cơ thất bại mỗi ngày?
Tôi muốn dẫn ra một ví dụ của cá nhân tôi. Lần đầu tiên tôi đứng trước khán giả là trong một vở kịch hồi lớp Hai. Tôi được phân đóng vai hoàng tử. Tôi phải làm bộ cưỡi ngựa, vung thanh kiếm cao su và hôn công chúa. Tất cả những điều này thật hay ho hồi chúng ta còn học lớp Hai. Hôm đó, cha mẹ, bạn bè và họ hàng của tôi đều có mặt. Tôi rất phấn khích được trở thành ngôi sao. Trong cánh gà vào đêm diễn, đứng phía sau bức màn, trên người vận bộ quần áo choàng màu tím, tôi đã sẵn sàng. Hãy nhớ rằng tôi chưa từng nhìn thấy bất kỳ khán giả nào cả.
Bỗng nhiên, câu thoại đánh dấu tới lượt tôi vang lên. Tôi bước ra sân khấu.
Tôi đứng sững lại.
Tôi không thể cử động. Cuối cùng, vài người bước ra và dẫn tôi xuống sân khấu. Hẳn các bạn hiểu được đó là trải nghiệm gây tổn thương ghê gớm. Kẻ từ giây phút đó, tôi mắc chứng sợ đứng trước đám đông. Tôi đơn giản không thể làm điều đó.
Nhiều năm sau, khi đã gặt hái được khá nhiều thành công, tôi được một hãng lớn mời tới phát biểu. Trước đó, họ đã nghe về cuốn sách dạy bán hàng của tôi và đã viết thư cho tôi: “Liệu ông có thể tới dạy những phương pháp của mình cho đội ngũ bán hàng của chúng tôi được không?”
Tôi gửi ngay thư phản hồi: “Không. Tôi không bao giờ thuyết trình cho ai cả.”
Sau đó, một người mà tôi rất yêu quý đã nói: “Tommy này, hãy làm điều mà anh sợ nhất, như thế anh sẽ chế ngự được nỗi sợ.”
Hãy nghĩ về điều đó. (Ở đây, tôi không nói đến chuyện thách thức những nguy hiểm về mặt thể chất hoặc tìm kiếm cảm giác mạnh trước mối nguy hiểm.) Hãy nghĩ tới thứ gì đó mà bạn nên làm một cách chuyên nghiệp nhưng chưa dám làm vì sợ hãi. Sau đó, tưởng tượng chính mình đang làm điều đáng sợ đó một cách dễ dàng, khéo léo và thành công. Nếu có thể khiến bản thân tin rằng điều đó sẽ thực sự được làm sớm thôi, bạn sẽ trải qua một số dấu hiệu sợ hãi.
Hoặc bạn có thể không làm tất cả những điều này một cách nghiêm túc – vì nỗi sợ của bạn quá lớn. Đôi khi, chúng ta phải để cho những ý tưởng được nung nấu trong đầu một thời gian cho tới khi sẵn sàng đem chúng ra bàn ăn. Nhưng đừng để mất nó. Hãy viết lại những từ này và ghi lên danh thiếp công việc của mình:
Hãy làm điều bạn sợ nhất, bạn sẽ chế ngự được nỗi sợ.
Hãy đọc lại chúng vào bất cứ khi nào có thể. Một ngày nào đó, khi bạn sẵn sàng hành động và nóng lòng đánh bại nỗi sợ, những từ này sẽ bất chợt khiến bạn phải chú tâm. Sau đó, bạn sẽ thoát khỏi sự thật đau lòng này: Nếu bạn không kiểm soát nỗi sợ, nó sẽ kiểm soát bạn. Sau đó, bạn sẽ chuẩn bị thật cẩn thận, thách thức nỗi sợ và đánh bại nó. Và mỗi lần đánh bại được một nỗi sợ, bạn sẽ cảm thấy dễ dàng hơn để đối đầu và đánh bại nỗi sợ tiếp theo. Nhưng không phải lúc nào bạn cũng thắng ngay từ lần đầu thử sức. Hãy chuẩn bị tinh thần cho chuyện đó. Điều quan trọng là phải nhảy bổ vào nỗi sợ ngay từ lần đầu. Sau đó, mọi thứ sẽ không còn quá khó khăn nữa.
Nhưng bạn phải vượt qua lần đầu đó. Sau khi suy nghĩ về việc kiểm soát nỗi sợ bằng cách làm những điều mình sợ nhất, tôi phải thừa nhận rằng mình đã để cho nỗi sợ kiểm soát cuộc đời. Vậy là tôi gọi điện cho công ty lần trước đã mời tôi đến diễn thuyết và nhận lời họ.
Đó là khoảng một tháng trước ngày diễn thuyết. Tôi chịu đựng 30 ngày đó như tử tù chờ ngày hành quyết, từng giờ hối hận rằng giá như mình đừng làm thế. Thời khắc quan trọng càng đến gần, tôi càng hoảng loạn. Mình sẽ nói gì đây? Tôi liên tục băn khoăn. Tại sao tự dưng mình lại chuốc nợ vào thân?
Đến đêm, sau khi đã viết ra những điều mình sẽ nói, tôi đọc to lại chúng một lượt. Sau đó, tôi xé đi và viết lại. Cuối cùng, ai đó khuyên tôi rằng hãy viết hết lên các tấm thẻ 8x12. Vậy là tôi đã làm như thế.
Đêm trước hôm diễn thuyết, tôi không ngủ được. Sáng hôm sau, tôi bước vào một hội trường khổng lồ. 3.000 người đang ngồi đó. Tôi đứng trong cánh gà trong khi họ bắt đầu giới thiệu. Họ đọc tên tôi và tôi bước ra. Tiện thể, nếu bạn không phải là một diễn giả chuyên nghiệp, hãy yêu cầu họ đặt một cái bục diễn giả. Như thế, bạn vẫn còn thứ để bám víu. Và khán giả cũng sẽ không thấy hai đầu gối của bạn run lên.
Tôi nhìn xuống các ghi chú của mình và cứ thế tuôn ra bài nói đã chuẩn bị. Tôi không hề nhìn khán giả, cứ thế nói và nói. Tôi đã được lên chương trình để nói trong 45 phút. Thế mà chỉ sau 8 phút, tôi đã nói hết mọi điểm cần thiết.
Lần đầu tiên thật kinh khủng. Lần thứ hai tồi tệ. Lần thứ ba thì nhàm chán. Lần thứ tư thì khán giả vỗ tay lẹt đẹt. Lần thứ năm họ đã ngồi lại nghe tôi nói. Và đến bây giờ, sau khi đã trò chuyện hết ngày này qua ngày khác với những người tuyệt vời nhất mà mình biết – những người bán hàng, tôi luôn thức dậy mỗi sáng với sự hứng khởi và phấn khích. Tất cả đều là nhờ vượt qua được nỗi sợ thất bại trong lần đầu tiên.
Bạn biết bao nhiêu người không dám thử vì sợ thất bại? Bạn có thấy buồn không khi quá nhiều người chịu an phận trong đống rác của sự tầm thường thay vì chấp nhận những từ chối tạm thời nhưng cần thiết để thành công? Nếu bạn chỉ có thể học một ý tưởng duy nhất từ cuốn sách này, hãy biến điều này thành của bạn và nó sẽ bù đắp gấp hàng chục nghìn lần chi phí bạn bỏ ra để đọc:
Tôi vô cùng tự hào về tương lai của mình để tự đánh bại mình.
Yếu tố giảm động lực thứ ba là nghi ngờ bản thân. Điểm này đặc biệt liên quan tới tất cả chúng ta trong ngành bán hàng. Trước khi làm việc trong ngành này, có thể bạn đã nói với bạn bè và họ hàng rằng bạn đang cân nhắc. Sau đó, bạn được nghe những gì?
“Bán hàng à? Cậu đang nghĩ về chuyện làm nghề bán hàng? Để kiếm sống? Có biết thế nghĩa là gì không? Hoặc phè phỡn hoặc chết đói. Hôm nay ăn thịt gà, hôm sau chỉ có lông. Cậu có điên không?”
Nghe đi nghe lại điệp khúc này có thể gieo sự nghi ngờ bản thân vào đầu bạn, làm vẩn đục sự nhiệt tình bằng nỗi sợ trước cả khi bạn bắt đầu. Nỗi sợ này có thể thúc đẩy bạn cố gắng nhiều hơn – hoặc khiến bạn tìm chỗ nào mềm hơn để ngã xuống. “Được rồi, tôi sẽ thử bán hàng xem thế nào,” bạn nói với bạn bè và người thân. “Tôi sẽ thử xem. Nếu tôi thấy thích thì tốt. Bằng không thì cũng chẳng sao – tôi sẽ thử việc khác.”
Vấn đề là bạn cũng tự nghe những lời nói của mình khi kiềm chế cam kết theo đuổi ngành bán hàng theo cách đó. Ở một phần khác trong cuốn sách này, tôi đã viết về một phương thức thuyết phục mọi người hiệu quả, được gói gọn trong câu sau: “Nếu họ nói ra điều gì đó thì đó là sự thật.” Phương pháp đó cũng hiệu quả – hoặc có hại – với chúng ta. Bạn không thể dấn thân vào ngành bán hàng với thái độ muốn thử cho biết mà không làm yếu đi tinh thần quyết tâm vượt qua khó khăn (ví dụ như đối mặt với sự từ chối), vốn là điều bạn bắt buộc phải làm nếu muốn thành công.
Hãy nói với mọi người rằng bạn đã quyết tâm theo đuổi ngành bán hàng. Không có nếu, và, hay nhưng nhị gì cả. Hãy toàn tâm toàn ý giành lấy thành công trong bán hàng. Đừng khoe khoang những gì bạn sắp làm, nhưng cũng đừng lấy cớ để không cố hết sức. Đừng dự đoán thất bại, sau đó chứng tỏ mình dự đoán giỏi thế nào.
Và đừng nhắm tới mức trung bình. Nếu làm thế, bạn sẽ chỉ dừng lại ở mức đó thôi. Khi bạn mới vào nghề, lúc chưa chốt bán được hoặc chỉ mới chốt vài thương vụ, leo lên mức trung bình có vẻ là một chốn an toàn và thành công. Thực ra thì không. Lý do là: Ở phần lớn các công ty, 1/3 những người bán hàng dẫn đầu làm được 2/3 khối lượng công việc. (Hiển nhiên là con số chính xác sẽ khác nhau theo từng năm và từng công ty – mặc dù không nhiều.) Điều này thật tuyệt cho 1/3 dẫn đầu, nhưng 2/3 còn lại của đội ngũ bán hàng phải sống bằng thu nhập tính trên 1/3 doanh số của công ty.
Như vậy là gấp đôi số người chia nhau một nửa số tiền. Mỗi lần nhóm hạng dưới kiếm được 1 đô-la, nhóm trên đã kiếm được 4 đô-la. Trừ khi bạn đứng ở phe phù hợp, bạn rất dễ đổ lỗi sự chênh lệch này cho chính sách trả lương của công ty. Hãy chống lại cám dỗ đó. Ngả theo nó sẽ khiến bạn không thể nhìn thấy ba điều mà tất cả những người bán hàng giỏi nhất đều biết:
1. Các nhà quản lý ghét phải phụ thuộc vào quá ít những người bán hàng chiếm phần lớn doanh số.
2. Các nhà quản lý không thể đặt bạn vào nhóm trên; chỉ có bạn mới làm được điều đó.
3. Nếu đang ở mức trung bình, bạn chỉ kiếm được mức thu nhập bằng 1/4 số tiền mà những người dẫn đầu đã chứng tỏ là có thể thu được từ công việc này.
Ngày bạn không còn ở nhóm trung bình nữa chính là ngày bạn quyết định trở thành Nhà vô địch, vì một người tầm thường sẽ không đưa ra quyết định đó. Bạn sẽ không còn ở mức trung bình vào cái ngày bạn quyết tâm dồn hết tâm sức để giành được mức độ thành công mong muốn, bởi một người tầm thường sẽ không bao giờ như thế. Sau khi đã quyết định và dồn hết tâm sức, bạn sẽ bắt đầu xử lý các lời từ chối theo hướng khác hẳn. Khi không thể đặt được lịch hẹn, bạn sẽ không hỏi cái câu mà những người bán hàng trung bình vẫn đặt ra: “Mình đã làm gì sai vậy?”
Khi mọi người bước vào phòng trưng bày hoặc khu vực trưng bày và bước ra mà không mua sản phẩm hoặc dịch vụ, bạn sẽ không hỏi: “Mình đã làm gì sai?” nữa.
Khi minh họa hoặc trình bày trơn tru tới khi khách hàng tiềm năng nồng nhiệt và hồ hởi mời bạn ra về, bạn sẽ không tự hỏi: “Mình đã làm gì sai?”
Bạn sẽ không hỏi những câu đó vì làm thế chỉ càng khiến bạn nghi ngờ bản thân. Khi được củng cố đủ mạnh, sự nghi ngờ bản thân biến thành niềm tin tiêu cực.
Khi đã mắc phải niềm tin tiêu cực, bạn tin rằng tất cả mọi thứ mình làm đều là sai lầm; vì làm sai nên mọi thứ bạn làm sẽ thất bại; và sau đó là chính bạn thất bại. Đó là niềm tin tiêu cực, và những người làm việc ở tất cả các vị trí bán hàng đều rất dễ mắc phải thứ vi-rút này nếu tiếp xúc với nó. Niềm tin tiêu cực đặc biệt nguy hiểm cho những người mới vào nghề. Nếu liên tục hỏi mình đã làm sai điều gì, họ sẽ lặp lại câu hỏi đó vô cùng nhiều lần trong vài tháng đầu tiên.
Các Nhà vô địch hỏi gì khi họ thất bại? 
“Tôi đã làm gì đúng?”
Các Nhà vô địch tiếp tục làm những điều đã làm đúng, luôn giữ vững thái độ tích cực, vượt qua sự từ chối, tiếp tục cố gắng và bắt đầu chiến thắng. Các chiến thắng sẽ tích tụ dần dần cho tới khi lấn át hẳn những ý nghĩ nghi ngờ bản thân. Phần lớn mọi người không hành động vì họ bị giảm động lực do nghi ngờ bản thân, sau đó nó chuyển thành những niềm tin tiêu cực. Từ bây giờ, đừng hỏi: “Mình đã làm gì sai?” mà hãy nghĩ: “Mình đã làm gì đúng?”
“Chờ đã,” hẳn bạn sẽ nói. “Giả sử tôi đang đứng cạnh cửa sổ phòng trưng bày, phơi nắng cho khuôn mặt chuyển sang màu bánh mật và tận hưởng cảm giác sung sướng, bỗng nhiên một kẻ vốn đã không chịu mua gì bước vào và khiến tôi khổ sở, rồi đi ra. Trước khi hắn vào, tôi vẫn cảm thấy rất ổn. Giờ thì tôi thấy quá đỗi chán ngán. Dĩ nhiên, khi đó, tôi sẽ hỏi: ‘Mình đã làm gì sai?’ Bất kỳ kẻ ngốc nào cũng thấy được điều đó.”
Bất kỳ kẻ ngốc nào cũng có thể hỏi câu đó, nhưng các Nhà vô địch không bỏ mặc lòng tự tôn và thái độ tích cực ở nơi mà bất cứ kẻ nào cũng có thể giẫm đạp lên.
Điều bạn làm đúng là đến đúng giờ, ăn vận chỉn chu và có niềm tin tích cực vào sản phẩm hoặc dịch vụ. Điều bạn làm đúng là cung cấp dịch vụ tốt nhất cho khách hàng tiềm năng. Nếu họ không muốn sở hữu nó, bạn hãy phân tích những gì có thể làm khác đi vào lần sau, nhưng đừng gạt bỏ hết những gì mình đã làm đúng.
Yếu tố giảm động lực thứ tư là nỗi đau đớn khi phải thay đổi. Đây là yếu tố giảm động lực gây ra nhiều khó khăn và thách thức nhất cho các nhóm dự hội thảo của tôi khi học cách xử lý. Nó cũng là một trong những yếu tố giảm động lực có hại nhất. Tôi hy vọng bạn sẽ dành nhiều tâm sức để đánh bại nó.
Tại sao thay đổi dường như luôn đi kèm với đau đớn? Chúng ta chống lại sự thay đổi vì nó đồng nghĩa với việc cái tôi cũ của chúng ta phải chết đi, và bị thay thế bởi một cái tôi mới. Chúng ta nuối tiếc sự quen thuộc bị mất đi trong khi chật vật chịu đựng sự đau đớn để cho ra đời cái mới. Tất cả đều là những phản ứng rất đỗi bản năng.
Một số người chống lại sự thay đổi vì họ đã phải chịu những sự kiện bất ngờ và đau đớn trong quá khứ, có lẽ là từ thời thơ ấu. Khi thành người lớn, những sự kiện này để lại dư âm trong những câu nói kiểu như Tôi không thích bất ngờ, và xu hướng chống lại bất kỳ thảm họa nào bằng cách ngăn chặn sự thay đổi.
Không chỉ cá nhân, các công ty và quốc gia cũng muốn chống lại sự thay đổi. Nhưng trái đất thì vẫn không ngừng quay.
Tất cả chúng ta đều đã nghe bình luận tăm tối này nhiều lần: “Bản chất nó là thế”; kiểu lý luận vô lý: “Từ trước tới giờ, lúc nào chúng tôi cũng làm thế”; hay sự cứng đầu thuần túy: “Tôi không thay đổi đâu.” Trong khi đó, những thế lực không thể chống lại của sự thay đổi vẫn luôn sửa đổi nó bằng cách khiến phương pháp cũ không còn có lợi nữa và loại bỏ những người không chịu thay đổi. Chúng ta có thể chống lại sự thay đổi và giành được những chiến thắng tạm thời – nhưng không thể thắng cả cuộc chiến. Cuối cùng, chúng ta buộc phải thay đổi hoặc thua cuộc.
Vậy nên, đừng chống lại sự thay đổi, hãy tận dụng nó. Điều này làm thì khó hơn là nói, bởi tất cả chúng ta đều có xu hướng chống lại sự thay đổi một cách mạnh mẽ, và sử dụng sự thay đổi cho những lý do ít trí tuệ hơn. Dưới đây là cách phá vỡ hình thái đó để biến sự thay đổi thành một thế lực mạnh mẽ và tích cực nhằm đưa bạn vươn tới đỉnh cao:
	 Đối diện trực tiếp với vấn đề bằng cách suy nghĩ thật kỹ về nỗi sợ hãi sự thay đổi do cảm xúc. Sau đó, chú tâm tách rời những cảm giác về việc cải thiện phương pháp làm việc ra khỏi các cảm giác về việc mất đi sự quen thuộc, về những năm tháng đã qua, và về chuyện thích nghi với những điều mới mẻ.
	 Giữ lại những điều tốt đẹp nhất của cái cũ để bạn luôn có nền tảng cảm xúc mạnh mẽ, từ đó xây dựng những thay đổi có ích.
	 Tạo thói quen thử những thứ mới mẻ ngay cả khi bạn không bắt buộc phải làm thế.
	 Mỗi ngày, hãy nói với ai đó rằng bạn là người luôn nhanh chóng áp dụng các ý tưởng mới, rằng bạn thích trải nghiệm những điều mới, rằng bạn không ngừng học hỏi, thay đổi và trưởng thành. Hãy luôn nói ra điều này và bạn sẽ tin tưởng, hành động và biến nó thành sự thật.
	 Trong khi các thay đổi đều có phần đau đớn, những thay đổi mà người khác ép buộc bạn làm sẽ đau đớn hơn nhiều so với những thứ mà bạn tự thay đổi. Thay vì ngồi đó và thụ động chờ đợi lưỡi rìu của sự thay đổi bổ xuống cuộc đời, hãy luôn chủ động nắm bắt các thay đổi tích cực và cải thiện cuộc sống.

Mục tiêu của tôi không phải là yêu cầu bạn thay đổi, mà là chỉ cho bạn cách để trở nên hạnh phúc. Nếu bạn đang không hạnh phúc, hãy chịu đựng những nỗi đau tạm thời của sự thay đổi. Tuy nhiên, nếu bạn không thể chịu đựng cơn đau cần thiết này, hãy cứ hạnh phúc ở vị trí hiện tại. Nhưng nếu bạn không thể làm thế bởi hạnh phúc đang tuột khỏi tầm tay, hãy nhận ra bản thân bạn đang bắt đầu cảm thấy những đau đớn của các thay đổi mà người khác áp đặt lên mình. Trường hợp này cực kỳ phổ biến. Cách tốt nhất – và có lẽ là duy nhất – để đánh bại nó là tự mình định đoạt tương lai và bắt đầu thay đổi.
Việc áp dụng những ý tưởng trong cuốn sách này vào cuộc sống cũng đòi hỏi bạn phải trải qua những đau đớn nhất định. Hãy đối mặt với chúng.
Tất cả chúng ta đều có những ý niệm và giá trị nhất định. Chúng ta là chính bản thân mình, và sẽ không bao giờ thay đổi. Cho phép tôi đưa ra một ví dụ. Về mặt lý thuyết, giả sử bạn cần giảm cân vào lúc này để đảm bảo sức khỏe, đây là một quyết định sáng suốt. Giả sử bạn đang thừa khoảng 20kg. Nếu cảm thấy hạnh phúc khi thừa 20kg, bạn hãy cứ giữ nguyên mức cân nặng đó và đừng bao giờ nghĩ đến chuyện ăn kiêng. Tuy nhiên, nếu chưa hạnh phúc, bạn có đồng ý là mình nên làm gì đó để thay đổi không?
Vào cái ngày mà bạn quyết tâm ăn kiêng, bạn sẽ phải trải qua một số đau đớn. Bạn sẽ cảm thấy đau đớn cho tới khi giảm được 20kg. Sau đó, khi đi dạo trên phố và được mọi người hỏi bí quyết giảm cân, bạn sẽ chỉ mỉm cười đáp: “Chẳng có gì đâu.”
Hãy ngừng đọc ngay lúc này và ghi lại dòng sau:
Nỗi đau của mọi sự thay đổi sẽ rơi vào quên lãng khi chúng ta gặt hái được lợi ích từ chúng.
Điều này đúng với mọi sự thay đổi. Một khi đã vượt qua, nỗi đau sẽ rơi vào quên lãng. Ví dụ hoàn hảo ở đây là chuyện một phụ nữ trẻ sinh con lần đầu. Thường thì khi vừa sinh con xong, cô ấy sẽ quyết tâm không sinh nở nữa. Và rồi, đứa bé xinh đẹp được sinh ra từ tình yêu của cô ấy và chồng mình được đưa tới. Cô ấy bế và chăm sóc nó. Chắc chắn, chỉ hai năm sau, cô ấy sẽ lại sinh lần nữa ở đúng căn phòng đó. Điều tương tự cũng đúng với mọi sự thay đổi tích cực.
Tôi vẫn nhớ hồi mình còn đi tìm kiếm khách hàng tiềm năng cả ngày lẫn đêm. Tôi không thích làm việc này – cho tới khi tôi tìm được khách hàng và tiền bắt đầu đổ về.
Nỗi đau của sự thay đổi sẽ rơi vào quên lãng khi bạn làm điều mà bạn cam kết sẽ làm. Bên cạnh đó, bạn sẽ được tận hưởng cảm giác phấn khích khi được toàn quyền định đoạt cuộc đời mình theo những cách tích cực và hiệu quả. Nhưng bây giờ, hãy đọc kỹ điều này. Hãy nhìn xem chúng ta đã khơi dậy mâu thuẫn trong mình như thế nào. Tất cả chúng ta đều muốn những yếu tố thúc đẩy động lực nhưng lại không thể vượt qua những yếu tố làm giảm động lực.
“Tôi muốn kiếm thật nhiều tiền để có được sự an toàn, cảm giác đạt được thành tựu, được ghi nhận và được những người mà tôi từng tiếp xúc chấp nhận. Và khi đã có tất cả những điều đó, tôi biết mình sẽ chấp nhận và cảm thấy thoải mái với bản thân. Nhưng tôi sẽ không từ bỏ sự an toàn mà mình đang có. Tôi cảm thấy không ổn lắm – nhưng cũng không khổ lắm. Vậy nên, tôi sẽ không gọi lại cho những người đó:
	 “Nếu họ không muốn hệ thống giải trí của chúng ta được lắp đặt trong nhà họ, thế thì thật đáng buồn.”
	 “Nếu họ không thể nhận thấy những chiếc xe của chúng ta là tốt nhất, đó là vấn đề của họ.”
	 “Nếu họ không thể hiểu được hệ thống điện thoại của chúng ta sẽ tiện lợi hơn và giúp họ tiết kiệm tiền, điều đó thật tệ. Đó là vấn đề của họ chứ không phải của tôi.”
	 “Và nếu tôi không gọi lại cho họ, họ sẽ không thể cự tuyệt tôi được nữa.”

Vậy nên, bạn thà không gọi điện thoại còn hơn là chịu đựng nỗi sợ thất bại, nỗi sợ bị từ chối.
Khi cơ hội theo đuổi một khách hàng tiềm năng tiếp theo xuất hiện, điệp khúc này lại tái diễn. Nó luôn kết thúc bằng: “Vậy nên, chỉ riêng lần này, tôi sẽ không gọi lại cho họ.”
Và ai là người thua cuộc ở đây?
Chính tôi. Chính vì không thể chịu đựng nỗi đau của sự thay đổi, tôi không chỉ đánh mất đơn hàng này mà còn rất nhiều đơn hàng khác vì đã tạo ra quy luật tự đánh bại bản thân. Mỗi lần trốn tránh khỏi cuộc đua thay vì cố chạy và chấp nhận rủi ro không thể thắng, tôi lại khắc sâu thêm thói quen này. Khi sự đối lập giữa các yếu tố tăng động lực và giảm động lực trở thành mâu thuẫn trong tâm trí bạn, kết quả sẽ là một giai đoạn chuyển giao có tên là bực bội.
“Tôi bực quá. Tôi muốn kiếm thêm tiền, nhưng sẽ không đánh đổi bất cứ thứ gì để chuyển khỏi đây cả.”
“Tôi bực quá, nhưng tôi sẽ không xem lại các hồ sơ nữa. Nếu họ không tự gọi lại, tôi sẽ mặc kệ.”
Khi bạn đã bực bội, giai đoạn tiếp theo khá thú vị, đó là lo lắng. Đó là một cái tên hoa mỹ để nói về nỗi đau cảm xúc. Một số người thể hiện nỗi lo lắng bằng những câu như: “Tôi không thể chịu nổi sức ép nữa.” Những người khác im lặng để mặc nỗi đau âm ỉ trong mình.
Giai đoạn tiếp theo là vùng nguy hiểm của bạn. Nhiều người trong chúng ta đi ra đi vào vùng nguy hiểm này mỗi ngày.
Thời điểm nào trong toàn bộ cuộc đời bạn là thoải mái nhất? 
Trong bụng mẹ.
Nơi đó quả là an toàn. Bạn được nằm trong bể bơi riêng, ăn bao nhiêu cũng được và không phải đóng thuế. Rồi bỗng chốc đã đến cái ngày bạn ra đời. Bạn được chào mừng như thế nào khi bước qua cửa? Một cái tát yêu – hành động từ chối đầu tiên mà bạn phải chịu đựng.
Sau đó, họ cắt dây rốn.
Bạn biết có bao nhiêu người đang tìm cách nối nó trở lại không? Hãy thử nghĩ về điều đó. Nếu không thể giải quyết nỗi sợ bất an khi từ bỏ sự an toàn, nếu không thể vượt qua khả năng bị từ chối khi cố chốt bán, nếu không thể đối mặt với sự thật rằng chính bản thân mình cũng có hoài nghi, nếu không thay đổi và phát triển kỹ thuật của mình, khi đó, nhiều khả năng bạn sẽ không thể ở trong vùng an toàn của mình một cách ổn định. Tôi sẽ dẫn ra một ví dụ.
Tôi là quản lý bán hàng của bạn. Bạn và toàn bộ nhân viên bán hàng khác tại chi nhánh của tôi đã có mặt để dự buổi họp hằng tuần – buổi họp này luôn tạo ra được sự hào hứng. Tôi có thể chịu được nỗi đau đớn và sự lo lắng tới mức 700. Trên thước đo đó, mức đau đớn và lo lắng của tôi ở mức 50 khi tôi vừa tắm vừa nghĩ: Mình sắp tổ chức một buổi họp tuyệt vời cho mọi người vào sáng nay. Mình sẽ cố gắng truyền động lực cho họ. Tình hình làm ăn có vẻ không tốt – không ai kiếm được nhiều tiền cả, nhưng thực sự họ là một đội tuyệt vời.
Tại bàn ăn sáng, tôi quyết định xem qua tờ rơi đầu tiên mà mình nhận được về thị trường chứng khoán. Sau một thoáng nghi ngờ, tôi quyết định mở nó ra. Trong tờ báo buổi sáng, tôi tìm các cổ phiếu mà bên môi giới đã đảm bảo sẽ giúp tôi và gia đình có thể cưỡi du thuyền đi trên biển Caribe đến hết đời. Giá trị của nó vừa giảm 50%. Bỗng nhiên, mức đau đớn và lo lắng của tôi đã lên tới 150. Vợ tôi cũng đoán có gì đó không ổn, rồi nhìn xuống tờ báo và thấy những con số. Thế là cô ấy tiến hành tư vấn cho tôi để biết khả năng lựa chọn cổ phiếu của tôi tốt đến mức nào và năng lực của tôi chỉ cấu thành từ một thành phần duy nhất với một tên gọi cực ngắn. Thước đo đau đớn và lo lắng của tôi lên tới mức 300.
Khi nhảy lên ô tô, tôi biết mình đang đến muộn. Vì vậy, tôi phải phóng hết tốc lực. Cảnh sát bắt tôi tấp vào lề. Tôi quá bồn chồn đến nỗi quên cả việc sử dụng kiểu chốt bán thừa nhận. (Vào lần tới, nếu bị cảnh sát bắt dừng xe, trước khi anh ta kịp nói gì, bạn hãy nhìn thẳng vào mắt anh ta, mỉm cười hết cỡ và nói: “Thưa Sĩ quan, xin thứ lỗi cho tôi vì đã làm phiền ông bắt tôi tấp vào lề chỉ để cảnh cáo.”) Nhưng tôi đã quá bồn chồn đến mức quên cả làm chuyện đó. Vậy nên, vé phạt khiến mức đau đớn và lo lắng của tôi tăng lên mức 500. Cuối cùng, tôi cũng bước được vào phòng họp và muộn mất 20 phút, bạn đang ngồi ở đó. Điện thoại reo. Bạn cầm nó lên và nói: “Tom, điện thoại của anh này.”
“Tôi sẽ nghe điện thoại trong văn phòng và quay lại ngay.” Hóa ra, đó là người quản lý vùng gọi điện để thông báo cho tôi biết tình hình làm việc của văn phòng tôi và truyền một chút động lực cho tôi. Ông ta nói như sau:
“Hopkins này, anh có biết kết quả chi nhánh của anh thấp nhất trong toàn bộ mạng lưới không? Đám nhân viên của anh không chịu làm việc, chi phí quảng cáo thì tăng quá sức tưởng tượng, và nhìn chung, anh có vẻ thật kém cỏi. Nếu anh không thể khiến đám nhân viên của mình làm ăn cho tử tế, hãy lên kế hoạch tìm công việc khác đi.”
Tôi cúp máy. Qua cửa kính văn phòng, tôi nhìn thấy các nhân viên bán hàng đang chờ mình bắt đầu buổi họp hằng tuần. Tôi bước ra với một tình trạng đau đớn và lo lắng ở mức 750, lên hẳn mức nguy hiểm. Adrenaline chảy trong đầu tôi mạnh đến nỗi giờ tôi chỉ còn hai lựa chọn bản năng nhất: chống trả hoặc bỏ chạy. Vì chúng ta không thường xuyên làm một trong hai cách đó trong kinh doanh theo nghĩa đen, tôi chỉ còn phương án hiện đại tương tự: rút lui hoặc trở nên thù địch. Tôi sẽ không bỏ đi, vậy nên, từ giờ, buổi họp này chắc chắn sẽ khác so với kiểu buổi họp mà tôi đã lên kế hoạch sáng nay. Nó diễn ra như sau:
“Chào buổi sáng. Các anh có biết kết quả của các anh thật thối hoắc không? Chúng ta đang có kết quả tệ nhất mạng lưới. Tôi cảnh cáo từng người trong đám các anh – tôi đã nói chuyện với quản lý vùng – hãy nghe cho kỹ đây – nếu bị sa thải, tôi sẽ lôi tất cả các anh đi cùng.”
Bỗng nhiên, tôi cảm thấy thật tuyệt. Tôi đã giảm được mức đau đớn và lo lắng xuống còn 50 bằng cách sử dụng sự thù địch để xóa bỏ những lo lắng và đau đớn quá mức. Tôi đã trút bỏ được gánh nặng của mình. Và tôi đã trút bỏ nó sang cho ai? Chính bạn và những người khác trong đội bán hàng. Tôi đã khiến tất cả các bạn lên tới mức 750 và đặt mọi người vào vùng nguy hiểm.
Việc bạn học cách xử lý những trường hợp như thế này sẽ có tầm quan trọng sống còn. Đừng nhầm lẫn. Trong tất cả các kiểu bán hàng, bạn sẽ phải chịu vô số đau đớn và lo lắng mỗi ngày.
Bí kíp để đối mặt và xử lý tình huống này là nhận thức được tất cả những gì bạn phải làm chính là vượt qua nỗi đau và sự lo lắng. Hãy làm đúng như vậy và bạn sẽ luôn nằm trong vùng an toàn. Tại sao? Bởi trên thực tế, chỉ có hai vùng mà thôi: Nguy hiểm và an toàn. Bạn luôn phải ở một trong hai vùng đó. Sự đau đớn và lo lắng không phải là thật cho tới khi chúng khiến bạn đau đầu. Nếu bạn từ chối, chúng sẽ không thể làm tổn thương bạn. Hãy nhớ rằng mỗi ngày sẽ có những chuyện đau đớn đến với bạn. Tất cả những trải nghiệm này có khả năng gây nên sự lo lắng trong tâm trí – nếu bạn quyết định tự làm điều đó với bản thân bằng sự tập trung vào cảm xúc đau đớn và lo lắng, trong khi né tránh rủi ro thất bại. Nếu quyết tâm tập trung làm những điều sáng tạo biến các cơ hội thành hiện thực, bạn sẽ luôn nằm trong vùng an toàn bởi tâm trí bạn chỉ tập trung làm việc chứ không chịu đựng đau đớn.
Bạn từng bị người khác mắng mỏ. Bạn từng gặp những khách hàng không hài lòng với mình. Tất cả những người bán hàng đều đã trải qua điều này rất nhiều lần. Hãy chấp nhận sự thật. Khi còn làm trong ngành này, bạn sẽ luôn gặp những người nổi giận với mình. Nó diễn ra ngoài tầm kiểm soát của bạn. Trong khi đó, sự lo lắng chỉ diễn ra bên trong bạn và hoàn toàn trong tầm kiểm soát của bạn.
Bạn đã từng trao cả trái tim và tâm hồn cho khách hàng nhưng nhiều người vẫn không cảm thấy hài lòng. Họ nói thẳng điều đó với bạn, đôi khi còn theo cách thô lỗ, thậm chí gửi thư hoặc gọi điện cho sếp của bạn. Điều này đặt bạn vào vùng nguy hiểm, và nhiều người bán hàng trong tình trạng này sẽ rút lui hoặc trở nên thù địch.
Trong chương tiếp theo, bạn sẽ tìm thấy công thức hướng dẫn từng bước. Hãy sử dụng nó mỗi khi người khác hủy một cuộc hẹn, không chịu chấp nhận ngày giao hàng, nói rằng không muốn dùng sản phẩm của bạn hay từ chối bạn. Hãy áp dụng công thức này cho mọi lời từ chối, và bạn sẽ bắt đầu chào đón sự từ chối thay vì né tránh nó. Điều này nghe thật khó tin, phải không nào? Hãy lật sang chương sau và tự mình trải nghiệm.
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Học cách yêu sự từ chối 
Từ đầu tiên mà cha mẹ dạy cho bạn là gì? Chính là từ không, phải không nào?
Và họ dạy bạn ý nghĩa của từ này như thế nào? Bằng cách đánh vào mông bạn. Tại sao các bậc cha mẹ vẫn làm vậy với chúng ta? Phải chăng họ không yêu quý chúng ta? Hay ngược lại?
Dĩ nhiên, họ yêu chúng ta. Và họ biết chúng ta sẽ làm đau bản thân nếu không được dạy tránh một số thứ nhất định. Vậy nên, vì hạnh phúc của chính chúng ta, họ khắc sâu ý nghĩa của từ không trong tâm trí chúng ta theo cách duy nhất có thể – khiến chúng ta sợ hãi từ này.
Ngày nay, đâu là điều duy nhất ngăn cản bạn đạt được tất cả những thứ mà mình muốn từ sự nghiệp bán hàng?
Đó là từ không.
Thử thách mà phần lớn chúng ta phải đối mặt ở đây rất căn bản: Chúng ta đang có thái độ sai đối với một từ căn bản bậc nhất. Thái độ này, được khắc sâu từ lúc chúng ta còn bé tí, đã không còn hữu dụng trong cuộc sống nữa, đặc biệt là khi chúng ta đã dấn thân vào nghề bán hàng, nơi từ “không” ngăn chúng ta phục vụ người khác và đạt được các mục tiêu.
Khi khách hàng tiềm năng hoặc khách hàng hiện tại thổi phồng các chuyện lặt vặt hoặc khiến bạn phải khổ sở không vì lý do nào cả, họ đã bị đẩy vào vùng nguy hiểm của họ – nhưng không phải do bạn. Họ cần thứ gì đó để trút giận thế chỗ cho kẻ xấu lúc ấy không có mặt ở đó. Hãy từ bỏ vai trò kẻ xấu, thay vào đó, nắm lấy vai trò người tốt.
Bạn có thể chiến thắng bằng cách tỏ ra là người tốt.
Khi phải đối mặt với các khách hàng tiềm năng bỗng nhiên trở nên thù địch, những người bán hàng sẽ cảm thấy lo lắng về danh dự của chính mình. Nếu cần phải quát tháo trước khi rút lui, họ sẽ quát tháo; nếu như sự tự tôn cho phép họ vùng vằng bỏ đi, họ sẽ vùng vằng bỏ đi – rơi vào quên lãng với khách hàng tiềm năng đó trong cả hai trường hợp.
Những Nhà vô địch nhìn nhận tình huống này dưới góc độ hoàn toàn khác. Họ biết khách hàng tiềm năng đang đau khổ và nếu đáp lại sự thù địch của khách hàng bằng thái độ thù địch thì sẽ gây phản tác dụng và sự tự tôn của người bán hàng hoàn toàn không có vai trò gì ở đây. Là con người, họ muốn giúp giải tỏa nỗi đau của khách hàng tiềm năng; còn dưới góc độ kinh doanh, họ muốn gạt nỗi đau đó sang một bên để làm việc.
Đây là cách những Nhà vô địch chiến thắng thông qua việc tự biến mình thành người tốt. Họ giữ bình tĩnh, lắng nghe chăm chú và ăn nói sao cho có thể đi tới cốt lõi của vấn đề ngay từ cơ hội đầu tiên.
“Thưa anh, tôi có cảm giác rằng anh thực sự đang lo lắng về chuyện gì đó không liên quan tới tôi hoặc công ty của tôi, thay vì những thứ mà chúng ta vừa mới thảo luận. [Đừng dừng lại.] Tôi hiểu được những chuyện đó. Tại sao anh không trút một phần gánh nặng đó sang cho tôi nhỉ? Tôi nghĩ rằng điều đó sẽ khiến cả hai chúng ta dễ chịu hơn. Trút bỏ gánh nặng là một điều chắc chắn anh nên làm, và nói chuyện với một người không liên quan trực tiếp tới nó cũng là cách tuyệt vời để có thể suy nghĩ sáng suốt hơn về một thử thách nào đó. Anh có muốn kể cho tôi về chuyện đó không?”
Hãy nói thật rõ ràng và chậm rãi. Những khách hàng thù địch ban đầu thường nói liến thoắng và chối rằng anh ta không gặp phải vấn đề gì hoặc giả bộ lờ đi câu nói của bạn. Nhưng sau đó, nếu bạn thể hiện sự quan tâm thực lòng, nhiều khả năng anh ta sẽ kể về nỗi lo của mình. Một khi đã bắt đầu, anh ta sẽ sử dụng hết khoảng thời gian để kể với bạn về việc đó. Đừng lo. Rồi anh ta sẽ đưa bạn trở lại thương vụ. Hoặc nói một thứ gì đó đại loại như: “Thôi, chúng ta đã nói về những vấn đề riêng của tôi đủ rồi. Anh đang bán thứ gì thế?”
Bạn nói cho anh ta về món hàng đó. “Vậy giá của nó là bao nhiêu?”
Bạn nói ra thông tin này.
“Thôi, hãy bỏ qua những câu đường mật bình thường đi. Anh biết nhu cầu của chúng tôi là gì mà. Chiếc máy của anh có thể giải quyết chuyện đó không?”
Bạn nói rằng nó có thể giải quyết được. Dĩ nhiên, điều đó là sự thật, nếu không thì bạn đã chẳng ở đó mà bán hàng.
“Được rồi, tôi sẽ đặt mua nó. Lần sau, khi có dịp, hãy qua thăm tôi nhé – tôi có thể có người quen muốn giới thiệu với anh.”
Những Nhà vô địch biết rằng bài trình bày hiệu quả nhất là khi không cần phải nói lời nào.
CÁCH LOẠI BỎ NHỮNG ẢNH HƯỞNG TIÊU CỰC CỦA SỰ TỪ CHỐI
Không ai trong lĩnh vực bán hàng có thể phủ nhận rằng khả năng vượt qua ảnh hưởng tiêu cực của sự từ chối có tầm quan trọng sống còn để thành công trong ngành này. Chúng ta cần một hệ thống cho phép mình làm được điều đó. Và dưới đây là hệ thống đó. Tôi gọi nó là Công thức vô địch hoặc Loại bỏ sự từ chối.
Nếu tập trung sử dụng công thức này khi bị từ chối, bạn sẽ cảm thấy sung sướng, thay vì buồn bã. Đừng chống lại mà hãy toàn tâm toàn ý sử dụng nó – nó sẽ giúp kết quả bán hàng của bạn tăng vọt.
Bước 1. Trong bước đầu tiên, hãy xác định giá trị bằng tiền của mỗi lời từ chối mà bạn nhận được. Tôi không thể cho bạn con số này vì cuốn sách này được viết cho tất cả các loại hình bán hàng và các giá trị sẽ thay đổi theo thời gian. Nhưng để minh họa cách thực hiện phương pháp này, giả sử trung bình bạn sẽ nhận được 100 đô-la cho mỗi đơn chốt được.
1 ĐƠN HÀNG = 100 ĐÔ-LA
Bước 2. Các Nhà vô địch luôn sử dụng tỷ số. Làm nghề bán hàng, chắc chắn bạn phải biết tỷ lệ đơn hàng chốt được trên tổng số khách hàng – tức là bạn biết cần phải liên lạc với bao nhiêu người để chốt được một đơn. Theo dõi tỷ số này rất dễ và sẽ thu thập được nhiều thông tin có giá trị. Ví dụ, khi tỷ số này giảm, bạn sẽ nhận ra ngay rằng có những thách thức với việc mình đang làm trước khi nó trở nên nghiêm trọng. Tôi sẽ đi sâu vào chủ đề này trong những chương sau. Hiện giờ, giả sử bạn đang liên lạc với 10 người để chốt được một đơn hàng. Nghĩa là tỷ lệ đơn hàng chốt được trên tổng số khách hàng là 1/10.
Tất cả các Nhà vô địch đều cố gắng cải thiện tỷ lệ này. Nhưng tỷ lệ 10:1 ở ví dụ này là tương đối bình thường đối với nhiều loại hình bán hàng. Vậy nên, hãy tạm sử dụng con số đó. Và sau đây là cách tính:
1 đơn hàng = 100 đô-la 
10 lần liên lạc = 1 đơn hàng
Do đó, 1 lần liên lạc = 10 đô-la
Bạn không được trả tiền theo số đơn hàng, mà theo số người mà bạn liên lạc.
Cách này không hề kỳ quái, sai lạc hoặc ngớ ngẩn để nhìn nhận các hoạt động bán hàng, mà nó là sự thật. Bạn phải liên lạc với 10 người để chốt được một đơn hàng. Không liên lạc cũng đồng nghĩa là không có đơn hàng và do đó, bạn cũng không có thu nhập. Vì vậy, thu nhập không đến từ số đơn hàng chốt được, mà đến từ số người mà bạn liên lạc. Nếu vậy, tại sao bạn lại thuyết phục bản thân rằng mình sẽ được trả 100 đô-la cho mỗi đơn hàng chốt được, và chẳng được gì khi có một địa chỉ liên lạc? Điều này không chỉ có hại cho bản thân bạn mà nó còn không đúng. Đừng ngụy biện. Sự khác biệt giữa một Nhà vô địch và một người bán hàng trung bình chính là cách họ nhìn nhận sự việc.
Vì vậy, hãy làm theo các Nhà vô địch: tự khuyến khích bản thân bằng những ý tưởng chiến thắng. Hãy sử dụng công thức trên. Có thể trung bình bạn sẽ phải liên lạc với 12 người và nhận được 240 đô-la cho một đơn hàng chốt được. Nếu vậy, với mỗi lần khách hàng từ chối, bạn sẽ kiếm được 20 đô-la. Hãy tự tìm giá trị bằng tiền trong trường hợp của mình và sử dụng con số đó để khích lệ bản thân sau mỗi lần bị từ chối. Phần thưởng của bạn nằm ở chỗ: Bạn sẽ gọi điện liên lạc với nhiều người hơn vì bớt cảm thấy đau đớn khi làm việc đó; và gọi điện tốt hơn vì tâm trạng thoải mái hơn. Và sau một khoảng thời gian, bạn sẽ nhận ra mình thực sự thích công việc này. Bây giờ, bạn đã vào guồng. Bạn có thể thực hiện được 5, 10, thậm chí 20 cuộc gọi trong một khoảng thời gian mà trước đây bạn chỉ dành để nhìn trân trân lên tường và cố bịa ra những lý do để không phải gọi điện. Kết quả bán hàng của bạn tăng vọt. Bạn cảm thấy công việc thật thú vị, và chiến thắng lúc nào cũng thú vị.
Điều này chẳng phải thật phấn khích hay sao?
Mỗi lần phải nghe một lời từ chối, bạn đã kiếm được một khoản tiền cụ thể: giá trị bằng tiền mà bạn đặt cho mỗi lời từ chối. Lúc này, bạn sẽ nhận ra việc bị khách hàng từ chối là tốt, và đó chính là khởi nguồn của tiền bạc.
Đúng vậy, từ chối là tốt. Đó không phải là cú đánh vào mông đứa trẻ khiến nó khi lớn lên vẫn cảm thấy dấu vết cũ bộc lộ qua sự lo lắng. Bị từ chối nhiều nghĩa là bạn đang đi đúng quỹ đạo, đang kiếm được tiền và lao tới mục tiêu. Rồi sẽ đến lúc bạn cảm thấy mỗi lời từ chối cũng du dương giống như âm nhạc vậy.
Hãy tập trung vào giá trị bằng tiền của mỗi lần từ chối và bạn sẽ bắt đầu chào đón việc bị từ chối. Như tôi đã nói, các Nhà vô địch khác với những người bán hàng trung bình chủ yếu ở cách phản ứng với những việc căn bản, chẳng hạn như chuyện bị từ chối. Nếu bạn coi mỗi lần bị từ chối là nhận được 10 đô-la và xử lý nó, một số khách hàng sẽ trả cho bạn 200 đô-la hoặc 300 đô-la chỉ vì bạn đã vượt qua được nó.
Hãy bắt đầu lao tới thành công bằng cách thay đổi thái độ đối với sự từ chối. Bây giờ, tôi biết rằng một số người, do cách cha mẹ nuôi dạy, khi lớn lên đã vô cùng sợ hãi khi bị từ chối. Vậy câu trả lời là gì?
Hãy làm điều bạn sợ hãi nhất và bạn sẽ kiểm soát được nỗi sợ.
Nếu tự xử lý các lời từ chối – cho phép mình cảm nhận sự từ chối và vượt qua nó một lần, hai lần, ba lần – bạn sẽ bắt đầu nhận ra rằng suy cho cùng, nó cũng chẳng kinh khủng lắm. Hãy tiếp tục; bạn đang phát triển khả năng đối phó với nó. Bỗng nhiên sau đó, bạn cảm thấy mình có thể xử lý những lời từ chối mà không hề thấy đau đớn – và bạn sẽ bắt đầu tự hỏi tại sao trước đây mình lại để cho nỗi sợ hãi bị từ chối ngăn chặn bản thân vươn tới các mục tiêu.
NĂM THÁI ĐỘ KHI ĐỐI MẶT VỚI SỰ TỪ CHỐI
Từ khắp Canada và Mỹ, những Nhà vô địch từng dự các buổi hội thảo bán hàng của tôi đã gửi thư cho tôi về năm thái độ này. Những lá thư của họ liên tục lặp lại câu chuyện sau:
“Tôi đã nghe theo lời khuyên của ông và ghi nhớ năm thái độ khi đối mặt với sự từ chối. Nhờ có chúng, tôi mới có thể chịu đựng được nhiều hơn những nỗi đau cá nhân, nỗi đau trong kinh doanh, những dằn vặt về cảm xúc, thêm thử thách và sức ép – mà vẫn tiến lên phía trước.”
Những thái độ này cũng sẽ đem lại hiệu quả tương tự cho bạn nếu bạn tiếp thu được các khái niệm sau. Hãy đọc lướt thật nhanh, sau đó áp dụng ngay lập tức để chúng phát huy tác dụng. Để tiếp thu những khái niệm này, bạn phải ghi nhớ từng câu từng chữ trong tâm trí. Để rồi, khi cần thiết – và khi bạn sẵn sàng sử dụng – chúng sẽ tự nhiên bật ra, sẵn sàng thay đổi hoàn toàn thái độ của bạn khi đối mặt với sự từ chối, giúp bạn gieo hạt giống thành công trong những cái chậu thất bại mà bạn tìm được.
Hãy ghi lại chúng lên các tấm thẻ. Sau đó, bạn hãy đọc lên thật to. Và ghi nhớ chúng.
Bạn phải học thuộc lòng từng từ trong năm thái độ khi đối mặt với sự từ chối. Để chúng trở nên giàu cảm xúc và mạnh mẽ hơn, tôi sẽ đưa ra ba lựa chọn đối với mỗi thái độ. Hãy lựa chọn phiên bản (A, B hoặc C) mà bạn thấy thoải mái nhất. Sau đó, hãy ghi nhớ năm thái độ mới mẻ được trang bị tùy chỉnh này khi gặp phải bất cứ kết quả không thành công nào. (Bạn có thể thay từ từ chối bằng thất bại mỗi khi từ đó thể hiện chính xác hơn những gì bạn cảm thấy.)
Thái độ đầu tiên khi đối mặt với sự từ chối:
(A) Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà coi đó là một trải nghiệm học hỏi.
(B) Tôi không bao giờ coi những lần không thành công là thất bại, mà tôi nhìn thấy cơ hội học hỏi ở đó.
(C) Tôi luôn luôn coi những lần không thành công là các cơ hội học hỏi.
Thái độ thứ hai khi đối mặt với sự từ chối:
(A) Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà coi đó chỉ là phản hồi tiêu cực cần thiết để thay đổi hướng đi.
(B) Tôi không bao giờ coi những lần không thành công là thất bại, tôi nhìn thấy những chỉ dẫn để đạt được mục tiêu.
(C) Tôi tìm ra những hướng dẫn thay đổi hướng đi trong các trường hợp không thành công.
Thái độ thứ ba khi đối mặt với sự từ chối:
(A) Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà đó là cơ hội để phát triển khiếu hài hước.
(B) Tôi không bao giờ coi những lần không thành công là thất bại, tôi nhìn thấy cơ hội để phát triển khiếu hài hước.
(C) Tôi luôn nhanh chóng nhìn ra sự hài hước trong những lần không thành công.
Thái độ thứ tư khi đối mặt với sự từ chối:
(A) Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà đó là cơ hội để luyện tập các kỹ thuật và hoàn thiện kết quả của mình.
(B) Tôi không bao giờ coi những lần không thành công là thất bại; tôi nhìn thấy cơ hội để luyện tập các kỹ thuật và hoàn thiện kết quả của mình.
(C) Tôi trân trọng cơ hội được luyện tập các kỹ thuật và hoàn thiện kết quả mà mỗi lần không thành công đã trao cho tôi.
Thái độ thứ năm khi đối mặt với sự từ chối:
(A) Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà đó chỉ là trò chơi tôi buộc phải tham gia để giành chiến thắng.
(B) Tôi không bao giờ coi những lần không thành công là thất bại, tôi coi đó là trò chơi mà mình buộc phải tham gia để giành chiến thắng.
(C) Tôi luôn coi những lần không thành công là một phần thiết yếu của trò chơi mà tôi đang tham gia để giành chiến thắng.
Giờ hãy cùng xem xét thật kỹ năm thái độ khi bị từ chối để chúng ta có thể tối đa hóa khả năng xóa bỏ thất bại.
1. Trải nghiệm học hỏi. Khi tìm kiếm khách hàng tiềm năng và bị từ chối, khi trình bày hoặc minh họa sản phẩm mà không thể chốt bán, khi đã chốt bán nhưng một vài việc lặt vặt xảy ra sau đó khiến đơn hàng bị hủy, bạn nhận được thứ gì?
Một điều gì đó có giá trị vô cùng lớn: bài học về nghệ thuật bán hàng thực tế áp dụng cụ thể cho thời điểm, địa điểm và sản phẩm mà bạn đang bán – nghĩa là, áp dụng cho tình hình kinh tế và cạnh tranh trong tháng này, tại địa bàn của bạn, và cho sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn. Đừng từ chối bài học đó; bạn đã trả cho nó bằng một đơn hàng bị mất.
Đôi khi, bạn sẽ phải nghiên cứu một chút mới tiếp thu được bài học này, nhưng cũng có lúc nó rất hiển nhiên. Nhưng bạn sẽ luôn phải suy nghĩ thật kỹ. Trong bất cứ trường hợp nào, hãy dành thời gian và năng lượng để phân tích các dữ kiện và nghiên cứu bài học mà bạn đã trả bằng cả một đơn hàng, chứ không phải siết chặt hai tay và kêu khóc: “Mình đã làm gì sai? Tại sao mình lại để mất đơn hàng đó?”
Người ta đã phải tốn rất nhiều nỗ lực thể chất và tinh thần để phát minh ra bóng đèn. Điểm khó khăn lớn nhất là tạo ra dây tóc cháy được trong khoảng thời gian dài. Trước khi vượt qua được thử thách này, Thomas Edison đã thực hiện và ghi chép chi tiết hơn 1.000 thí nghiệm mà vẫn chưa thể tạo ra một chiếc bóng đèn có tác dụng thực sự. Nhưng ông vẫn tiếp tục thử nghiệm. Cuối cùng, Edison đã tạo ra được một loại dây tóc có thể cháy sáng trong một giờ, rồi một ngày, một tuần, và cuối cùng, ông để lại cho chúng ta một phát minh giúp cải thiện cuộc sống hơn bất cứ thứ gì khác.
Mọi người hỏi Edison: “Ông cảm thấy như thế nào khi đã thất bại hơn 1.000 lần?”
Ông đáp: “Tôi không thất bại 1.000 lần, mà tôi đã học được 1.000 cách khiến nó không thể hoạt động.” Thật kinh ngạc, phải không? Điểm cốt lõi hoàn toàn nằm ở cách bạn nhìn nhận sự việc. Tôi nhận thấy chính những Nhà vô địch vĩ đại, những người có nguồn thu nhập khổng lồ cho chính mình và gia đình, đã thay đổi thái độ và học cách xử lý những sức ép và căng thẳng, để đánh bại hầu hết những người khác.
Mỗi lần bị từ chối, bạn hãy tự nhủ với chính mình:
Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà coi đó là một trải nghiệm học hỏi.
2. Điều chỉnh hướng đi. Nếu đang đi chệch hướng, bạn cần phải có những phản hồi tiêu cực để quay lại con đường đúng đắn.
Tất cả chúng ta đều có những khách hàng yêu thích mọi thứ: “Ồ, tôi thích cái này lắm. Nó thật tuyệt vời. Hãy nhìn kìa. Thật kỳ diệu.” Họ không bao giờ từ chối hoặc đưa ra phản hồi tiêu cực nào. Thế nhưng, bạn sẽ cảm thấy dường như không bao giờ có thể chốt bán cho họ. Bạn tưởng rằng họ sẽ mua mọi thứ trong phòng trưng bày cho tới khi họ bước ra với hai bàn tay không.
Mỗi sáng, chúng ta phải quyết định về thái độ của mình đối với sự từ chối. Chúng ta có thể coi đó là sự sỉ nhục bản thân, để cho nó phá hủy cả một ngày làm việc, hoặc gạt bỏ nó và tiếp tục dấn bước. Bạn và tôi đều phải đưa ra quyết định này mỗi ngày.
Trong các buổi hội thảo bán hàng, tôi thường sử dụng một phép so sánh mà tôi tin rằng có thể khắc sâu điểm này. Nó dựa trên các quả tên lửa tìm kiếm mục tiêu hiện đại. Khi quả tên lửa được khai hỏa, một thiết bị gắn bên trong luôn giữ nó nhắm tới mục tiêu và hướng dẫn quả tên lửa bay theo bất kỳ đường zig zag nào mà nó cần phải vượt qua để bắn trúng mục tiêu.
Giả sử tôi là quả tên lửa đó. Mục tiêu thì ở kia. Tôi vừa được phóng đi theo hướng mục tiêu. Ngay lập tức, tôi bị đi chệch hướng. Bộ phận theo dõi mục tiêu nói với tôi: “Không, cảm ơn.”
Tôi xoay trở lại về hướng mục tiêu nhưng lại ngoặt hơi quá và tiếp tục đi chệch hướng. Thiết bị lại một lần nữa phát ra câu “Không, cảm ơn.” Tôi chuyển hướng liên tục hết lần này đến lần khác, giống như liên tục bị người ta từ chối vậy. Và cuối cùng, mục tiêu đã ở kia. Tôi đã đạt tới mục tiêu của mình. Bùm. Một vụ nổ tuyệt hảo. Tạm biệt mục tiêu nhé.
Điều gì sẽ xảy ra nếu quả tên lửa coi mỗi câu từ chối là sự sỉ nhục bản thân? Nó sẽ làm gì?
Quay về nhà.
Trong trường hợp đó, mọi chuyện sẽ diễn ra như sau. Một quả tên lửa được phóng đi.
“Cậu đang đi chệch hướng đấy, tên lửa ạ.”
“Tôi không thể chịu được,” quả tên lửa nói. “Tôi về nhà đây.”
Ai đó ở bãi phóng kêu lên: “Ồ, khốn nạn thật. Một quả tên lửa không thể chịu được đang lao về đây đấy.” Bùm. Một vụ nổ kinh khủng. Tạm biệt bãi phóng.
Những nghiên cứu về hành vi bán hàng đã khám phá được rất nhiều quy luật ổn định. Một vài trong số đó đột ngột xuất hiện khi những người bán hàng bên ngoài rơi vào vùng nguy hiểm do không thể xử lý được sự từ chối vốn là một phần của công việc. Và họ bắt đầu dành thêm nhiều thời gian ở đâu?
Ở nhà.
Quá nhiều người bán hàng trốn ở nhà. Hoặc về nhà sớm. Họ cũng có thể ăn trưa tận ba tiếng đồng hồ chỉ để trốn khỏi nỗi đau bị từ chối.
Quả tên lửa có thể làm gì được nữa nếu nó không thể chịu đựng sự từ chối?
Nó có thể phát nổ ngay tại bãi phóng. Mọi người vẫn làm như vậy trong nghề bán hàng. Họ không thể chịu đựng được nữa. Vậy nên, họ nổi khùng ở văn phòng hay phòng trưng bày. Bùm. Một vụ nổ kinh hoàng. Tạm biệt công việc.
Quả tên lửa cũng có thể quyết định bay vòng. Nhiều người bán hàng vẫn làm như vậy. “Tôi nghĩ mình sẽ chỉ đi loanh quanh cả ngày hôm nay để bình tĩnh lại. Tôi sẽ không nói chuyện với bất kỳ ai. Ôi trời, đây là một gã ngu ngốc đang háo hức với mẫu 360 đây. Ái chà, may quá, hắn đã nhìn đi chỗ khác rồi. Tôi có thể lẩn vào nhà vệ sinh trước khi hắn nhìn thấy tôi.”
Tại sao một người bán hàng có thể làm một chuyện như thế? Đó là vì khả năng bị từ chối thêm lần nữa là quá đau đớn so với sức chịu đựng của người này tại thời điểm đó.
Khi phải đối mặt với chính vị khách vẫn khiến những người bán hàng trung bình bị suy sụp tinh thần, Nhà vô địch sẽ trở nên sáng tạo và thể hiện thái độ như sau: “Được rồi, thưa quý ông gàn dở. Cứ thoải mái đi. Tha hồ mà làm ầm lên. Cái đó chẳng hề khiến tôi nao núng, tôi sẽ dùng sự kích thích tiêu cực của ông để tìm ra cách vượt qua những chỉ trích của ông theo hướng tích cực, và sau đó tôi sẽ chốt bán.”
Chẳng phải phản ứng theo cách này sẽ hợp lý hơn so với chui vào một cái lỗ và lẩn trốn hay sao? Tại sao lại để những lời từ chối khiến bạn suy sụp? Tại sao phải ngăn chặn những phản hồi tiêu cực? Hãy biết ơn các phản hồi tiêu cực. Hãy ghi nhớ nó, thay đổi hướng đi và lao trúng mục tiêu – hoặc một mục tiêu mới. Điều này rất thú vị mà.
Sẽ thật phấn khích khi bạn biết mình sẽ không để bị từ chối, khi bạn biết mình đã kiểm soát được sự nghiệp, khi bạn biết mình vẫn sẽ vẫn mỉm cười sau khi bị từ chối chín lần liên tiếp, và nói:
Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà coi đó chỉ là phản hồi tiêu cực cần thiết để thay đổi hướng đi.
3. Sự hài hước. Đây là thái độ ưa thích của tôi khi đối mặt với sự từ chối và tôi đã sử dụng nó nhiều hơn bất kỳ thái độ nào khác. Bạn đã từng gặp phải một trải nghiệm gây tổn thương ghê gớm với những khách hàng đánh bại bạn hoàn toàn chưa? Khi ấy, bạn luôn cảm thấy tồi tệ đến nỗi không thể gọi lại cho họ. Bạn đã thất bại. Bạn không bao giờ muốn nghe đến tên của những người đó nữa.
Nhưng ba tuần sau đó, bạn đang làm gì đây?
Bạn đang đùa giỡn với thất bại thảm hại đó. Bạn kể với mọi người: “Lẽ ra các anh nên ở đó mà xem. Giống như nhảy cầu xuống một cái bể không có nước vậy. Tôi tới gặp những khách hàng đó, và...”
Chỉ ba tuần sau, chuyện đó bỗng trở nên thật buồn cười. Tất cả những đau đớn bỗng nhiên biến mất ngay lần đầu tiên bạn kể lại và đùa giỡn về thảm họa của mình. Thật không may, trước khi bạn có thể làm điều đó, chính bạn lại là một thảm họa: tự khơi dậy nỗi đau, lòng nhiệt tình biến mất, không còn khả năng chịu đựng những lời từ chối hằng ngày. Bạn lãng phí khoảng thời gian vài tuần kể từ lúc xảy ra thảm họa cho tới khi có thể đùa giỡn về nó.
Cuộc sống không bắt buộc phải như thế. Hãy cười sớm hơn. Đó là điểm mấu chốt. Nụ cười luôn làm dịu đi nỗi đau. Bất kỳ kiểu hài hước nào cũng có ích, nhưng sự vui vẻ mà bạn nhận được khi tự châm chọc những thất bại, sai lầm và thảm họa của mình lại có tác dụng tốt nhất trong việc xóa tan sự căng thẳng.
Tất cả những người vĩ đại mà tôi từng gặp đều có khiếu hài hước tuyệt vời. Họ luôn thích thú nhìn vào thực tế của thế giới và thấy được sự hài hước kỳ lạ. Cười bao giờ cũng tốt. Hãy cười nhiều hơn. Nhưng đừng cười quá sớm.
Nếu bạn nhận được cuộc gọi từ một khách hàng vừa mới mua sản phẩm của bạn, và vị khách đó nói: “Chúng tôi đang tính đến chuyện hủy đơn hàng.” Đây không phải là lúc để la ó và kể thêm truyện cười. Trước tiên, hãy làm tất cả những gì có thể để giữ cơ hội chốt bán. Nếu cuối cùng mọi chuyện vẫn đổ vỡ, khi ấy, bạn mới nhìn vào mặt hài hước của vấn đề.
Nếu mới vào nghề bán hàng và luôn bật cười mỗi khi có chuyện xảy ra không như ý, bạn sẽ có một quãng thời gian cực kỳ vui vẻ. Miễn là những nụ cười liên quan trực tiếp tới công việc và bạn vẫn làm việc hiệu quả giữa các trận cười đó, vậy thì tại sao lại không nhỉ? Bạn sẽ luôn duy trì được thái độ tích cực và học hỏi nhanh chóng. Bạn thấy đấy, khi đã nhận diện và tiếp thu được bài học, bạn sẽ cảm thấy việc cười đùa với những gì đang xảy ra rất dễ dàng. Ban đầu, bạn sẽ phải cố gắng để cười trong khi chỉ muốn khóc. Nhưng đây cũng là một thói quen dựa trên thái độ mà bạn lựa chọn. Nếu sẵn lòng điều khiển cuộc đời mình, bạn có thể xây dựng những thói quen mà mình muốn tuân theo. Khi thành công lẩn tránh bạn, hãy luôn nhìn vào mặt hài hước của vấn đề và tự nhủ:
Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà đó là cơ hội để phát triển khiếu hài hước.
4. Luyện tập. Mỗi lần bạn minh họa hoặc trình bày về sản phẩm nhưng khách hàng lại không mua, họ đã cho bạn thứ gì thay vì một đơn hàng?
Một cơ hội luyện tập. Nhiều người không nhận ra tầm quan trọng của điều này. Những người có kết quả bán hàng dưới mức tiềm năng luôn có xu hướng coi nhẹ việc luyện tập. Đó là lý do dẫn đến kết quả yếu kém của họ. Giả dụ, nếu họ đã đạt mức hiệu suất hoàn hảo, liệu kết quả bán hàng của họ có thể đạt tới mức siêu việt không?
Một buổi làm việc hoàn hảo khác xa so với một bài trình bày bán hàng đã được ghi nhớ từ trước. Không bài trình bày hoặc minh họa sản phẩm nào có thể vượt trên mức trung bình nếu nó không thể khuyến khích khách hàng tham gia. Sự tham gia này được người bán hàng xử lý và định hướng một cách khéo léo. Điều này đòi hỏi bạn phải luyện tập nhiều và hiểu rõ về những thứ mình đang bán. Dù bạn làm việc với những người mua tiềm năng tại phòng trưng bày, nhà của họ, văn phòng của họ hoặc một địa điểm nào khác, thì mỗi lần bị từ chối, ít nhất bạn đã có cơ hội để bước ra khỏi đó và nói:
Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà đó là cơ hội để luyện tập các kỹ thuật và hoàn thiện kết quả của mình.
Sau mỗi lần bị từ chối, hãy gạt bỏ những điều tiêu cực, tập trung ý nghĩ vào những khía cạnh tích cực để tiếp tục tiến lên phía trước. Hãy làm điều đó ngay lập tức, một cách tự động và kiên quyết. Đây là một trong những thói quen quý giá hiếm hoi có thể đem lại thành công một cách chắc chắn. Và thói quen này có thể học được. Hãy biến nó thành của bạn.
5. Trò chơi. Bán hàng là trò chơi dựa trên tỷ lệ phần trăm và các con số. Trong nhiều năm, tôi đã nhận ra quy luật duy nhất thống trị tất cả các tổ chức bán hàng. Những người liều lĩnh, dù gặp nhiều thất bại hơn khi làm việc với nhiều người, sẽ kiếm được nhiều tiền hơn; còn những người ít mạo hiểm, dù chịu ít thất bại hơn, lại kiếm được ít tiền hơn.
Nếu thường xuyên liều lĩnh bất chấp thất bại, bạn sẽ gặp thất bại nhiều lần. Đây là điều không thể tránh khỏi. Đó là điều tất yếu của cả hệ thống. Một điều tất yếu nữa là hiệu ứng tỷ lệ phần trăm. Từ một số lượng lần thử nhất định, bạn sẽ đạt được thành công. Nếu điều này đúng, tất cả những gì bạn phải làm là chấp nhận thực tế rằng thành công đòi hỏi mức độ phần trăm thất bại nhất định. Vậy nên, khi những nỗ lực của bạn không đem lại thành công, hãy tự nhủ:
Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà đó chỉ là trò chơi tôi buộc phải tham gia để giành chiến thắng.
Nếu am hiểu môn bóng chày, hẳn bạn sẽ biết Ty Cobb. Ở thời kỳ đỉnh cao, ông đã cướp được 94 base trên tổng số 144 lần. Hãy nghĩ về con số đó. Ông thành công 2/3 lần, tức 66%. Huyền thoại về ông được xây dựng dựa trên những kỷ lục đó, trên con số 66%.
Giờ hãy cùng nói về một cầu thủ khác. Max Carey thành công hơn 90% số lần; ở thời kỳ đỉnh cao, ông cướp được 51 base trên tổng số 54 lần. Quả là một tỷ lệ cực kỳ cao, phải không nào? Nhưng ngày nay, Max Carey lại bị lãng quên. Trong cuộc đời, số lần bạn thất bại không quan trọng, quan trọng là số lần bạn tiếp tục cố gắng. Giá mà Max già cỗi gạt cái tôi của mình sang một bên và thử nhiều lần hơn, ông đã giành được ngôi vị số 1.
TÍN ĐIỀU CỦA NHÀ VÔ ĐỊCH
Đây là triết lý cơ bản và quy tắc sống còn của chúng tôi tại Tom Hopkins International. Nó biến chúng tôi thành những Nhà vô địch; giúp tạo nên các Nhà vô địch từ những người bán hàng mà chúng tôi có vinh hạnh được huấn luyện.
Tôi không bị đánh giá bởi số lần thất bại, mà bởi số lần thành công; và số lần thành công tỷ lệ thuận với số lần tôi có thể thất bại nhưng vẫn tiếp tục cố gắng.
Đừng chỉ đọc tín điều này, hãy thực hiện nó. Hãy nghiền ngẫm nó. Khắc sâu nó vào tâm trí. Hãy để nó thay đổi cách bạn nhìn nhận những kết quả không thành công. Tôi rất muốn bạn học thuộc từng từ từng chữ trong tín điều này. Hãy đặt cuốn sách này xuống, chép lại câu trên vào bất kỳ mảnh giấy nào gần nhất; sau đó để nó vào túi xách hoặc ví. Hãy nghiên cứu tín điều và năm thái độ khi đối mặt với sự từ chối; hãy khắc sâu chúng vào tâm trí. Nhờ đó, kết quả và thu nhập của bạn sẽ tăng vọt. Từ tận đáy lòng, tôi tin rằng những Nhà vô địch trở thành Nhà vô địch bởi họ đã học được cách nuôi dưỡng lòng quyết tâm nhờ vượt qua nhiều thất bại hơn.
Hãy xem lại năm thái độ khi đối mặt với sự từ chối và thất bại và sử dụng chúng mỗi lần bạn mạo hiểm hoặc hành động dẫn đến rủi ro thất bại cao.
1. Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại (từ chối là từ chối), mà coi đó là trải nghiệm học hỏi.
2. Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà coi đó chỉ là phản hồi tiêu cực cần thiết để thay đổi hướng đi.
3. Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại (từ chối là từ chối), mà đó là cơ hội để phát triển khiếu hài hước.
4. Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà đó là cơ hội để luyện tập các kỹ thuật và hoàn thiện kết quả của mình.
5. Tôi không bao giờ coi thất bại là thất bại, mà đó chỉ là trò chơi tôi buộc phải tham gia để giành chiến thắng.
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Tìm đúng người để bán 
Bạn được một công ty tuyệt vời thuê làm đại diện cho một sản phẩm mà bạn tin tưởng. Họ đã huấn luyện các kiến thức về sản phẩm và cung cấp một số đầu mối liên lạc của công ty cho bạn. Trong sáu chương trước, bạn đã tham gia vào giai đoạn đầu của quá trình huấn luyện bán hàng và hiểu được mình đang phải đối mặt với điều gì. Vậy bạn phải bắt đầu từ đâu để kiếm được tiền trong ngành này? Đó là từ việc tìm kiếm những người có nhu cầu sử dụng thứ mà bạn đang rao bán. Hoạt động này được gọi là tìm kiếm khách hàng tiềm năng, thường là yếu tố quan trọng nhất quyết định sự thành bại trong sự nghiệp bán hàng.
Hãy nhìn quanh công ty bạn. Có bao nhiêu người bán hàng đang nằm la liệt quanh văn phòng giống như những chú cá voi bị mắc cạn? Tôi đang nói về những người thường lải nhải các câu kiểu như:
“Tôi không có ai cần gọi hôm nay cả.”
“Ồ, tôi hy vọng một số khách hàng tiềm năng sẽ đến sớm thôi.”
“Ước gì công ty cho tôi nhiều số điện thoại để liên lạc hơn.”
“Bộ phận quảng cáo của chúng ta đúng là một trò đùa. Làm sao tôi có thể gặp được khách hàng nếu công ty không quảng cáo tử tế? Chưa có ai xem quảng cáo xong rồi gọi điện cho chúng ta cả.”
“Tôi đang chờ đợi một cuộc gọi quan trọng và luôn muốn mình có thể trả lời được ngay, nên lúc này, tôi không làm gì cả.”
Sự nghiệp của những người này sẽ thất bại do họ chưa làm chủ được nghệ thuật tìm kiếm khách hàng tiềm năng. Những người giỏi tìm kiếm khách hàng tiềm năng sẽ không bao giờ rơi vào tình trạng không có việc để làm.
Đây là một sự thật đáng buồn nhưng những người bán hàng trung bình không thực sự tin rằng việc thấu hiểu người khác chính là chìa khóa mở ra mọi cánh cửa trong nghề bán hàng. Họ sẽ nói: “Tất cả phụ thuộc vào việc anh biết được những ai” mà không hiểu rằng phần lớn mọi người đều có thể tiếp cận được – nếu họ chủ động liên lạc với những người này.
Khi những khán giả cuối cùng rời khỏi hội trường vào lúc cuộc hội thảo căng thẳng kéo dài ba ngày của tôi kết thúc, một quý ông chừng hơn 60 tuổi bước tới và nói rằng ông ấy đã làm việc trong ngành bán hàng hơn 40 năm. Tôi nhận thấy ông ấy đã ghi chép rất nhiều và cảm thấy thực sự ấn tượng với việc một người giàu kinh nghiệm như vậy vẫn khao khát học hỏi những điều mới mẻ khi tới dự buổi huấn luyện này.
“Tôi thực sự thích buổi hội thảo của anh, Hopkins ạ. Tuy thế, lẽ ra anh có thể thu ngắn nó lại.”
“Vậy là buổi hội thảo đã quá dài phải không?”
“Không hẳn. Tôi đã học được rất nhiều điều. Nhưng chỉ cần hai phút, anh hoàn toàn có thể truyền cho khán giả một bí mật đảm bảo cho thành công của họ.”
Ông ta giang rộng hai tay ra. “Sau khi đã dành ra 40 năm cuộc đời làm việc trong ngành này, tôi biết bí quyết để đạt được thành công trong bán hàng.”
“Hãy chờ một phút,” tôi nói. “Ông biết bí quyết đó à? Tôi đã dành cả cuộc đời để giúp đỡ những người bán hàng. Làm ơn – hãy chia sẻ bí quyết đó với tôi.”
Sau khi nhìn tôi một thoáng, ông nói: “Tom, đó chính xác là điều tôi đang định làm.”
Cảm giác chờ đợi – và thậm chí cả sự kính trọng – choán đầy hội trường khi bậc thầy trong nghề bán hàng bước tới tấm bảng, cầm lấy chiếc bút dạ và vẽ hình sau:
[image: a6]
“Đây này, Tom ạ.”
Khi tôi nhìn chằm chằm vào bức vẽ của ông ấy, cảm giác kính trọng bỗng biến mất. Sau đó, tôi nhìn quanh, hy vọng trong phòng không chỉ có một mình mình với ông già này. Với một nụ cười thân thiện, tôi nói: “Hóa ra đó là bí mật lớn hả?”
“Chính xác. Mỗi tháng, anh phải nói chuyện với hàng nghìn người đang chật vật để thành công trong nghề bán hàng, đúng không?” “Đúng vậy. Nhưng một tỷ lệ lớn các khán giả cũng đang làm ăn rất tốt, họ chuyển mình từ tốt đến vĩ đại. Họ tới các buổi hội thảo của tôi vì muốn trở nên vĩ đại hơn.”
“Phải rồi – tôi cũng nằm trong nhóm đó và anh có rất nhiều kỹ thuật hay ho để giúp chúng tôi. Nhưng điểm mấu chốt là các kỹ thuật chẳng có ý nghĩa gì nếu chúng không được sử dụng. Tom à, nếu anh có thể truyền đạt chỉ một điểm này thôi, anh sẽ đạt được mục tiêu giúp tất cả mọi người tới đây dự hội thảo trở nên thành công trong nghề bán hàng.”
“Được rồi, nhưng mà…”
Ông giơ một ngón tay lên. “Tom, nếu anh có thể khuyến khích tất cả mọi người sử dụng bí quyết của tôi, họ sẽ vượt qua được mọi chướng ngại để kiếm được nhiều tiền.” Ông xòe hai bàn tay ra. “Và bí quyết ở đây là: Gặp trực tiếp 20 người mỗi ngày.”1
1. Trong hình vẽ trên, S.T.P là viết tắt của cụm từ “See Twenty People” (tạm dịch: Gặp 20 người). (BTV)
Một lần nữa, bầu không khí hào hứng lại dâng lên. Ông nắm hai bàn tay vào nhau rồi nói tiếp: “Hãy khuyến khích họ làm điều đó và họ sẽ không bao giờ thất bại.”
Ông ấy đã đúng. Bao nhiêu năm làm việc trong ngành bán hàng đã khiến tôi luôn tin tưởng vào tính đúng đắn của chân lý này. Tôi chưa bao giờ nghe được công thức thành công nào lại đúng đắn, đơn giản và thực tế hơn công thức của ông ấy. Mỗi ngày, hãy gặp 20 người và bạn sẽ nhanh chóng vươn lên hàng đầu. Chìa khóa để kiếm được nhiều tiền hơn là gặp gỡ nhiều người hơn.
Tôi biết rằng không phải bất cứ ai đang đọc cuốn sách này cũng đều làm việc trong các loại hình bán hàng đòi hỏi gặp mặt trực tiếp (mặt đối mặt hoặc bụng đối bụng). Bạn có thể đang làm trong lĩnh vực marketing qua điện thoại, bán hàng qua mạng, dựa vào e-mail và trò chuyện qua video. Không sao cả. Nguyên tắc cốt lõi thì vẫn vậy. Nếu gặp được 20 người mỗi ngày, bạn sẽ không ngừng thành công trong nghề bán hàng. Ngay cả khi họ không cần dịch vụ của bạn, nhiều khả năng họ biết những người khác đang cần nó. Tất cả đến từ những người mà bạn gặp gỡ.
Trong khi tấm danh thiếp công việc mới vẫn chưa ráo mực, bạn nên chuẩn bị một danh sách gồm tất cả những người mà bạn biết trên chương trình quản lý liên lạc trong máy tính. Hãy bắt đầu với cha mẹ, anh chị em, cô dì chú bác và anh em họ. Đừng quên ông bà nữa. Sau đó, hãy chuyển sang những người bạn thân nhất và hàng xóm. Hãy sử dụng sổ địa chỉ, thậm chí cả danh sách gửi bưu thiếp giáng sinh nếu bạn có.
Bạn có thể cho rằng tôi đang nói nhảm. Có thể bạn đang bán những thiết bị cực kỳ tinh xảo mà bà nội của bạn cũng không thể hiểu được, ngay cả khi bạn đã dành ra cả tuần để chỉ cho bà cách sử dụng. Tại sao bạn lại muốn đưa bà vào danh sách liên lạc công việc của mình chứ? Đó là bởi bà nội của bạn sẽ biết rất nhiều người khác. Bà yêu bạn và luôn muốn bạn thành công. Bà sẽ khoe về bạn khi đi nhà thờ, tại nơi chăm sóc người cao tuổi, ở văn phòng bác sĩ – tất cả những nơi mà các bà vẫn hay tới. Và bạn biết không? Hẳn ai đó sẽ nghe thấy bà nói rằng cục cưng Johnny hay Jean bé nhỏ của bà đang giúp đỡ mọi người bằng cách chào bán những thiết bị máy tính và đang làm ăn rất phát đạt. Và điều gì sẽ xảy ra tiếp theo? Ai đó sẽ hỏi bà về bạn, lấy thông tin liên lạc của bạn và như vậy bà nội đã kiếm được cho bạn một khách hàng tiềm năng. Hãy luôn nhớ cảm ơn bà nhé.
Khi bạn đã hoàn thành danh sách của mình, hãy soạn một lá thư ngắn và thẳng thắn về vị trí mới của bạn. Hãy nhớ giải thích các lợi ích của sản phẩm, chứ không phải tính năng hay chi tiết kỹ thuật. Đừng nói quá nhiều, mà chỉ vừa đủ để mọi người hiểu được cốt lõi của những việc bạn đang làm. Hãy kết thúc bằng cách đề nghị họ nhớ đến bạn mỗi khi nghĩ tới chủ đề xoay quanh những thứ bạn đang chào bán và tỏ ý muốn được phục vụ họ, cũng như người thân, bạn bè và khách hàng của họ một cách chuyên nghiệp nhất. Hãy gửi lá thư đó tới tất cả mọi người trong danh sách.
Bạn có thể cân nhắc mẫu thư sau:
John và Mary thân mến,
Có một điều vô cùng phấn khích vừa mới xảy đến trong cuộc đời tôi. Tôi vừa mới được nhận vào vị trí [chuyên viên bán hàng, chuyên viên tư vấn] tại [tên công ty]. Đây là một trong những công ty lớn nhất [tốt nhất, tăng trưởng nhanh nhất] trong ngành này. Tôi đã học được rất nhiều điều tuyệt vời về sản phẩm và dịch vụ của họ, đồng thời cảm thấy thực sự tự tin khi đại diện cho họ.
Khi làm việc tại đây, tôi có trách nhiệm giới thiệu cho bạn bè [họ hàng, khách hàng] những phương thức mới nhất và sáng tạo nhất để [ghi lợi ích của sản phẩm hoặc dịch vụ]. Tôi không thể nói hết mọi thứ trong bức thư này, nên tôi sẽ liên lạc với anh chị khi có thời gian đến thăm. Tôi rất trân trọng cơ hội được chia sẻ với anh chị những lợi ích của sản phẩm này. Xin được cảm ơn trước vì đã dành thời gian cho tôi.
Trân trọng,
Sau khi gửi thư, hãy gọi điện lại cho nhóm 10 hoặc 20 người hàng đầu có nhiều khả năng giúp đỡ bạn nhất trong danh sách. Đó có thể là những người mà bạn biết trong công việc. Đó có thể là ông nội với rất nhiều mối quen biết tại câu lạc bộ đồng quê hay trong hiệu cắt tóc. Hãy giải thích các dịch vụ mà bạn chào bán để thể hiện sự chuyên nghiệp. Sau đó, hỏi xem liệu bạn có thể làm gì để trả ơn họ.
Để duy trì danh sách – và công việc của bạn – tiếp tục phát triển, hãy thêm vào danh sách những người mà bạn nói chuyện mỗi ngày. Ngoài các mối khách hàng do công ty đem lại, danh sách này có thể bao gồm người làm công việc giặt khô ở chỗ bạn, những người mà bạn gặp ở nhà hàng hoặc tán gẫu với bạn tại điểm rửa xe. Có thể bạn còn băn khoăn không biết cách thu được thông tin liên lạc từ những người này trong các cuộc nói chuyện ngắn ngủi đó. Việc này rất đơn giản, tôi sẽ chỉ cho bạn cụ thể những gì phải làm và nói. Tôi gọi đó là chiến thuật lời-cảm-ơn-danh-thiếp.
Hãy viết dòng chữ CẢM ƠN lên tấm danh thiếp. Khi gặp những người mới, hãy đưa tấm danh thiếp của bạn cho họ và nói: “Tôi có thể đưa cho anh danh thiếp của tôi được không?” Khi bạn đưa nó cho họ, họ sẽ chìa tay ra. Mọi người luôn làm như vậy. Sau đó, bạn hãy nói: “Hẳn anh cũng nhận thấy tôi đã viết chữ CẢM ƠN trên đó, và tôi thực sự muốn cảm ơn anh trước vì hy vọng vào một ngày nào đó, tôi sẽ có cơ hội được phục vụ nhu cầu [tên ngành của bạn] của anh. Liệu tôi có thể xin danh thiếp của anh được không?”
Những câu này hoàn toàn không mang tính đe dọa. Tôi đã cố tình viết chúng theo lối đó. Bạn đang tỏ ra lịch sự. Bạn đang tỏ ý muốn chào bán dịch vụ vào một ngày nào đó – chứ không cố gắng thúc ép ngay bây giờ. Hỏi xin một tấm danh thiếp cũng chỉ là phép lịch sự mà thôi. Nếu người kia lúc đó không có danh thiếp, bạn chỉ cần nói: “Không sao đâu. Liệu tôi có thể tiếp tục giữ liên lạc với anh ở đây, tại chỗ giặt là này?” Phần lớn mọi người sẽ nói “được thôi”, vì họ không tin bạn sẽ làm điều đó. Thế nhưng, họ không hề biết bạn đã được tôi huấn luyện! Vậy nên, hãy ghi nhớ tên của họ, nói lời cảm ơn và cáo từ. Sau đó, hay gửi cho họ một bức thiệp cảm ơn. Tôi sẽ thảo luận chi tiết về thiệp cảm ơn trong Chương 18.
Để thực hiện toàn bộ kỹ thuật này, bạn chỉ mất chưa đến ba phút. Trong một ngày, bạn có thể thực hiện bao nhiêu thủ thuật kéo dài ba phút như vậy? Bạn đã thấy cách đạt được mục tiêu gặp gỡ 20 người mỗi ngày chưa? Và đây mới chỉ tính đến những người mà bạn có thể gặp mặt trực tiếp trên phương diện cá nhân.
Có một điều kỳ lạ là, mặc dù gần như không có người bán hàng nào phản đối những gì tôi đã viết ở phần trước, rất nhiều người sẽ không hành động theo đó. Họ biết mình phải gặp gỡ những người mới để thành công và họ muốn thành công, nhưng lại không chịu ra ngoài và gặp gỡ mọi người. Tại sao? Chính là do nỗi sợ xưa như Trái đất – nỗi sợ bị từ chối mà tôi đã nói đến ở chương trước. Cho tới lúc này, tôi tin bạn đã thay đổi thái độ. Giờ bạn đã biết, mỗi khi bị từ chối, thật ra bạn đã kiếm được thêm tiền. Vậy nên, bạn đã sẵn sàng bước ra ngoài kia và gặp gỡ những người tử tế đang cần sản phẩm hoặc dịch vụ của mình.
Bán hàng thực chất là quá trình tìm người để bán và bán cho những người mà bạn tìm thấy. Ban đầu, bạn sẽ thử gần như tất cả mọi cách. Khi kỹ năng dần được cải thiện, bạn sẽ nhìn ra cách nào hiệu quả. Bạn sẽ liên tục tinh chỉnh theo những gì mình nói, cách bạn thể hiện, các tài liệu bạn gửi cho mọi người, số lần và số cách để giữ liên lạc. Cách duy nhất để biết phương pháp nào hiệu quả nhất là theo dõi kết quả. Đây là nơi mà các tỷ lệ bắt đầu có vai trò quan trọng.
HÃY NẮM VỮNG CÁC TỶ SỐ VÀ TÌM CÁCH CẢI THIỆN CHÚNG
Tất cả các doanh nghiệp thành công đều dùng đến tỷ số. Hoạt động bán hàng cũng là một ngành kinh doanh. Vì thế, bạn phải sử dụng tỷ số để thành công. Nếu tất cả những điều này khiến bạn cảm thấy đau đớn và thấp kém vì hồi đi học chỉ đạt kết quả tệ hại trong môn toán thì hãy thoải mái đi. Dù có thể định nghĩa thuật ngữ này một cách chuẩn xác hay không, thực ra bạn vẫn đang thường xuyên sử dụng các tỷ số. Nhưng bạn sẽ sử dụng chúng một cách hiệu quả hơn nếu hiểu rõ về chúng.
Tỷ số chỉ là một phép chia nhằm đo lường thứ này trên một thứ khác. Giả sử, bạn có hai tài khoản tiết kiệm. Một tài khoản trả lãi 6%. Điều này có nghĩa là mối quan hệ giữa mức lãi mà tiền của bạn đem lại và tổng số tiền trong tài khoản có tỷ lệ là 6:100. Mối quan hệ này được gọi là tỷ số. Nó có thể được viết theo nhiều cách mà không thay đổi quan hệ giữa hai con số.
6:100
6/100
6 phần trăm
6%
0,06
0,060
Các tỷ số trong kinh doanh vẫn thường được diễn đạt dưới dạng phần trăm bởi số phần trăm rất dễ hiểu và dễ so sánh. Hãy cùng áp dụng nó cho cả hai tài khoản tiết kiệm:
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Rất ít người có thể nhìn vào các con số trên đây và ngay lập tức biết được ngân hàng nào trả mức lãi cao hơn. Nhưng nếu chúng ta so sánh hai tỷ số, câu trả lời sẽ cực kỳ hiển nhiên.
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Các tỷ số giúp bạn quản lý việc bán hàng là những trợ thủ vô cùng đắc lực. Đây là những khía cạnh mà bạn nên theo dõi và cố gắng cải thiện.
	 Số cuộc gọi/số giờ dành ra để tìm kiếm khách hàng tiềm năng.
	 Số cuộc gọi/số cuộc hẹn gặp khách hàng tiềm năng đã thực hiện.
	 Số lần hẹn gặp/số đơn hàng.
	 Số giờ làm việc/số tiền kiếm được.
	 Số cuộc gọi tìm kiếm khách hàng tiềm năng đã thực hiện vào tháng trước/thu nhập tháng này.

Hãy cùng lần lượt nghiên cứu từng tỷ số. Khi đã quen với cách quản lý việc bán hàng thông qua phương pháp này, bạn có thể tìm ra những tỷ số khác quan trọng hơn phù hợp với công việc cụ thể của bạn. Nếu vậy thì càng tốt. Hãy sử dụng chúng. Điểm mấu chốt ở đây là: Các hoạt động của bạn có thể diễn đạt dưới dạng tỷ số mà khi nghiên cứu kỹ càng sẽ chỉ cho bạn thấy cách sử dụng thời gian tốt nhất. Nếu không theo dõi được, bạn chưa thể cầm lái con tàu của mình.
Số cuộc gọi/số giờ dành ra để tìm kiếm khách hàng tiềm năng. Chúng ta có thể trở nên khéo léo một cách đáng kinh ngạc trong việc tìm ra những lý do thoái thác nhiệm vụ tìm kiếm khách hàng tiềm năng mỗi khi ngồi xuống để gọi điện thoại – hoặc khi đã phân bổ sẵn một khoảng thời gian để đi ra ngoài làm việc đó. Nếu thực sự muốn thành công, bạn phải tự duy trì kỷ luật bản thân. Điều này có nghĩa là bạn phải đặt ra những mức hiệu quả công việc nhất định và buộc mình phải đạt được chúng.
Số cuộc gọi/số cuộc hẹn gặp khách hàng tiềm năng đã thực hiện. Tỷ số chung ban đầu cho tất cả các dạng bán hàng là 10:1. Nghĩa là bạn gọi 10 cuộc điện thoại để đặt được 1 cuộc hẹn. Đừng hỏi tỷ số dành cho bạn từ những người khác trong văn phòng. Những người thua cuộc không tìm kiếm khách hàng vì họ là kẻ thua cuộc. Còn những người thắng cuộc không tìm kiếm khách hàng nữa vì họ đã quá bận rộn với những khách hàng được khách hàng khác giới thiệu. Hãy tự tìm mức trung bình dành cho mình. Bắt đầu với giả định rằng 10 cuộc gọi tốt sẽ giúp bạn đặt được 1 lịch hẹn và khởi đầu từ con số đó.
Số lần hẹn gặp/số đơn hàng. Một lần nữa, 10:1 là tỷ lệ trung bình, đại khái, nhưng nó sẽ rất khác nhau giữa các ngành. Những người bán hàng làm việc với một lộ trình các tài khoản đã được thiết lập sẵn có thể mất vài ngày tại mỗi điểm dừng; những người bán hàng làm việc trong lĩnh vực hàng không cho các hãng sản xuất máy bay có thể mất vài năm mới chốt được một đơn hàng. Phần lớn chúng ta hoạt động tốt giữa hai thái cực – nhận đơn hàng từ thái cực này và nhận lương từ thái cực bên kia. Một khi bạn đã xác định được tỷ số của mình cho hoạt động này, hãy nghiên cứu nó cùng với tỷ số trước. Nếu hẹn gặp được rất nhiều người nhưng lại chốt được rất ít đơn hàng, có thể bạn đang thất bại trước cả thời điểm tới gặp khách hàng do đánh giá khách hàng chưa tốt. Bạn không thể kiếm được tiền khi bán hàng cho những người không phù hợp. Hoặc nếu họ là người phù hợp, có thể bạn chưa gãi đúng chỗ ngứa của họ trong bài trình bày, chưa giảm được mức độ chống cự bán hàng, đủ để họ nghiêm túc cân nhắc sản phẩm của bạn.
Số giờ làm việc/số tiền kiếm được. Ít nhất mỗi năm hai lần, bạn nên kiểm tra xem mình đã làm việc trong bao nhiêu giờ đồng hồ và so sánh với số tiền kiếm được. Bạn phải ghi lại chi tiết để nắm được các thông tin và không ai có thể làm việc này thay bạn. Nếu bạn nghiêm túc trong chuyện kiếm tiền, hãy xem xét nghiêm túc khoảng thời gian bạn thực sự hiệu quả so với khoảng thời gian bạn chỉ cố tỏ vẻ bận rộn. Cách sử dụng thời gian sẽ định đoạt số tiền bạn tự trả cho mình. Hãy xem xét thật nghiêm túc tỷ số này mỗi năm hai lần. Bạn có thể muốn thực hiện một số thay đổi.
Số cuộc gọi tìm kiếm khách hàng tiềm năng đã thực hiện vào tháng trước/thu nhập tháng này. Ý tưởng ở đây là nhấn mạnh mối liên hệ trực tiếp giữa số lượng cuộc gọi tìm kiếm khách hàng tiềm năng mà bạn thực hiện trong hôm nay với thu nhập mà bạn có được vào ngày mai. Sử dụng độ trễ thời gian phù hợp là việc vô cùng quan trọng. Hãy xác định khoảng thời gian để thuyết phục khách hàng tiềm năng tính từ lúc bắt đầu liên lạc cho tới khi tiền chảy vào túi bạn. Độ trễ thời gian này có thể tối thiểu là ba tháng. Một số người bán hàng thất bại vì không điều chỉnh cách tư duy sao cho phù hợp với độ trễ thời gian trong công việc.
Các Nhà vô địch đặt ra những phương pháp đơn giản để theo dõi các tỷ số hiệu suất cá nhân của mình giống như các tỷ số đã trình bày trên đây. Nhưng họ không làm vậy chỉ vì tò mò, mà để thu thập những thông tin cần thiết cho các lý do thực tế – nhằm nhận ra các cơ hội khi chúng mới xuất hiện và chỉnh sửa những thách thức tiềm tàng trước khi chúng vượt quá tầm kiểm soát.
Hãy cùng nghiên cứu cách vận hành này. Giả sử, bạn mới vào nghề nhưng đã có một số kỹ năng trong việc tìm kiếm khách hàng tiềm năng, đánh giá khách hàng, đánh giá sản phẩm và chốt bán. Cứ với 10 khách hàng tiềm năng, bạn lại chốt được một đơn hàng. Ở đây, chúng ta đang nói tới những người mà bạn tìm được, chứ không phải những người từ ngoài phố bước vào phòng trưng bày của bạn.
Bằng cách gọi điện mỗi ngày một lần, bạn sẽ gặp được 30 người mỗi tháng. Vì thế, bạn chốt được ba đơn hàng. Vậy điều gì sẽ xảy ra nếu bạn quyết định gọi hai cuộc điện thoại mỗi ngày? Số đơn bạn chốt được tăng lên thành sáu đơn một tháng và thu nhập của bạn cũng tăng gấp đôi.
Giả sử, bạn lại tăng năng suất làm việc và bắt đầu gọi bốn cuộc điện thoại mỗi ngày.
Số đơn bạn chốt được tăng lên thành 12 đơn mỗi tháng và thu nhập của bạn lại một lần nữa sẽ gấp đôi.
Vì vậy, nếu trước đây, bạn kiếm được 1.000 đô-la/tháng sau khi chốt được ba đơn hàng, bây giờ, bạn đã kiếm được 4.000 đô-la/tháng trên 12 đơn và thực sự cảm thấy thỏa mãn với bản thân.
Khi truyền tải các con số này tới những khán giả trong các buổi hội thảo của mình, tôi có thể đọc được thông điệp sau trên rất nhiều khuôn mặt:
“Tôi không thể gọi bốn cuộc điện thoại mỗi ngày được.”
“Trong ngành của tôi, gọi được hai cuộc điện thoại như vậy là giỏi lắm rồi.”
Tôi không đồng tình nếu bạn nghĩ như vậy. Tất cả những Nhà vô địch tiềm năng đều phải chống lại cách suy nghĩ tiêu cực đó ngay từ đầu. Đây là cách thực hiện điều đó. Hãy ngồi xuống và soạn ra một lịch trình giúp bạn tăng gấp đôi doanh số. Sau đó, hãy ném lịch trình đó đi và lên một lịch trình khác giúp bạn gọi được thêm một cuộc điện thoại mỗi ngày. Sau đó, lên kế hoạch và phương án tổ chức để hoàn thành lịch trình thứ hai này. Bạn hoàn toàn có thể làm được. Tất cả những gì bạn cần là sự khao khát, tính kỷ luật và lòng quyết tâm.
Bạn sẽ chốt bán được một tỷ lệ nhất định những người mà mình gặp gỡ. Mục tiêu của bạn là đạt được tỷ lệ phần trăm đó. Nhưng hãy thực tế, thú thật với bạn, tôi không thể chỉ cho bạn cách chốt bán được với tất cả những người mà bạn liên lạc. Trong nền kinh tế tự do, chốt bán 10 đơn/10 khách hàng đơn giản là chuyện bất khả thi. Vậy nên, rồi sẽ đến một thời điểm, việc cố gắng tăng tỷ lệ chốt bán sẽ trở nên bế tắc. Và lúc này, bạn nên dồn tâm sức vào việc kiếm thêm nhiều khách hàng tiềm năng hơn để áp tỷ lệ phần trăm của mình.
Với tư cách là một người huấn luyện, mục tiêu của tôi không phải là giúp bạn chốt được 99%. Bạn không bao giờ đạt được con số đó. Tôi muốn bạn nâng được tỷ lệ của mình và gia tăng thu nhập bằng cách tăng số cuộc gọi. Tại sao không phải là ít cuộc gọi hơn với chất lượng cao hơn? Bởi lẽ ở đây, càng nhiều thì càng tốt. Đặc biệt là khi bạn mới vào nghề, nếu những vận động viên chuyên nghiệp chỉ tập luyện 20 phút mỗi ngày, sự nghiệp của họ sẽ kéo dài bao lâu?
Còn một điểm nữa mà tôi muốn các bạn ghi nhớ và thực hiện. Một Nhà vô địch luôn chốt được một cuộc điện thoại thành công sau khi bị từ chối.
Tại sao lại như vậy? Hãy thử nghĩ mà xem. Nếu dừng lại khi bị từ chối, bạn sẽ mang theo thứ gì bên mình trong thời gian còn lại của ngày hôm đó?
Sự từ chối.
Các Nhà vô địch luôn quyết tâm giữ vững thái độ chiến thắng. Nếu họ dừng lại sau một kết quả tiêu cực, thái độ chiến thắng của họ sẽ bị tổn thương trong thời gian còn lại của cả ngày.
Nếu bạn nói: “Nhưng có thể tôi sẽ phải gọi điện cho bốn người nữa, hoặc là hơn, chỉ để nhận được một phản hồi tích cực.”
Vậy thì hãy gọi điện cho họ đi. Đó chính là điều mà những Nhà vô địch sẽ làm. Đó chính là điều mà những người trong nhóm 5%, những người giỏi nhất, đạt nhiều thành tựu nhất vẫn làm.
Còn một thời điểm nữa mà bạn buộc phải gọi điện cho tới khi tìm được một khách hàng tiềm năng. Mỗi lần chốt bán được cho một khách hàng cũ hoặc khách hàng mới, bạn sẽ phải làm gì? Bạn phải thay khách hàng đã được thỏa mãn đó bằng một khách hàng tiềm năng mới.
Sau khi chốt bán, các Nhà vô địch sẽ nói: “Tôi phải tìm được hai khách hàng tiềm năng nữa để lấp đầy khoảng trống mà người tôi vừa mới đem lại cơ hội tuyệt vời này để lại.”
Một trong những điều tuyệt vời nhất trong nghề bán hàng, đặc biệt là khi mới khởi đầu, chính là làm việc bận rộn sẽ dẫn tới doanh số cao hơn. Nói cách khác, khối lượng công việc sẽ đem lại hiệu quả. Hiểu được điều này ngay từ đầu trong sự nghiệp bán hàng, tôi bắt đầu ghi lại tất cả mọi thứ mình đã làm mỗi ngày. Sau đó, tôi sẽ theo dõi các hoạt động của mình trong 90 ngày để so sánh chúng với thu nhập mà tôi kiếm được trong khoảng thời gian đó. Điều này không bao giờ sai. Tôi càng tích cực thì càng kiếm được nhiều tiền. Bây giờ, bạn sẽ phải trở nên tích cực với những điều đúng đắn và tôi đã tạo ra hẳn một danh sách dài để sử dụng trong ngành bất động sản. Còn ở đây, tôi sẽ ghi lại những quy tắc áp dụng cho hầu hết mọi ngành nghề bán hàng:
	 Liên tục cập nhật các tin tức trong ngành. Điều này có thể thực hiện thông qua việc đọc báo, tin tức công bố ở văn phòng, trên các trang web chứa thông tin của ngành hoặc các ấn phẩm chuyên ngành.
	 Gặp gỡ những người mới. Tôi đặt ra mục tiêu gặp gỡ 20 người mỗi ngày. Trong ngành nghề của tôi, điều này có nghĩa là tôi phải gõ cửa 20 nhà khác nhau. Đối với lĩnh vực bán hàng giữa các doanh nghiệp (B2B), nó có thể là việc đi từ công ty này sang công ty khác, hỏi lễ tân về ngành nghề làm việc của họ để biết liệu sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn có phù hợp với nhu cầu của công ty hay không. Một phương pháp nữa là chào hàng qua điện thoại. Đó là gặp gỡ mọi người thông qua điện thoại. Trong ngành bán hàng tiêu dùng, hãy nhớ kiểm tra danh sách những số điện thoại đã đăng ký không nhận quảng cáo trước khi gọi điện cho bất kỳ ai ở nhà. Với các doanh nghiệp, hãy gọi tới nhiều công ty nhất có thể.
	 Đặt các cuộc hẹn. Vì rất ít đơn hàng có thể chốt được trong lần tiếp xúc đầu tiên, nên việc xin xác nhận một cuộc hẹn để thảo luận hoặc trình bày về sản phẩm của bạn là cực kỳ quan trọng. Từ tỷ số của mình, bạn có thể biết mình cần bao nhiêu cuộc hẹn mỗi tháng để đạt được mức thu nhập mục tiêu, sau đó thực hiện theo kế hoạch đã đề ra.
	 Thực hiện các bài thuyết trình. Một lần nữa, hãy nhìn vào con số mà bạn cần để đạt được mục tiêu.
	 Thu thập sự giới thiệu từ khách hàng. Điều này đơn giản là thu thập mối khách hàng mới từ những khách hàng cũ đã được thỏa mãn.
	 Gửi thiệp cảm ơn.
	 Gửi thư, tờ quảng cáo, e-mail, thư tin tức – hay bất cứ thứ gì – để thu thập các mối khách hàng mới cho mình thay vì chờ những khách hàng tiềm năng do công ty đem lại.

Tất cả bảy lĩnh vực này đều là các hoạt động giúp tăng năng suất. Hãy đưa chúng vào công việc hàng ngày cho tới khi bạn bắt đầu đạt được các mục tiêu thu nhập. Sau đó, hãy bắt đầu tinh chỉnh những thứ có hiệu quả nhất với bạn. Bạn có thể giảm bớt số người gặp mặt trực tiếp khi đã tìm ra cách trình bày hoàn hảo qua điện thoại. Bạn cũng có thể giảm số bản trình bày cần thực hiện nếu tỷ lệ chốt bán tăng lên. Chìa khóa ở đây là hãy luôn duy trì sự bận rộn trong ngành bán hàng. Sau đó, thành công sẽ tự đến.
BỐN CÁCH ĐỂ LƠ LỬNG TRƯỚC KHI BẠN SẴN SÀNG BAY CAO
Giả sử, vì lý do nào đó, bạn chưa sẵn sàng và cũng không sẵn lòng tìm kiếm khách hàng tiềm năng một cách quyết liệt ngay lúc này. Nếu đang trong tình huống không hề có nguồn doanh số nào thì bạn đã xong đời. Bạn hoặc phải thay đổi thái độ hoặc đổi nghề, vì bạn sẽ không thể kiếm được một xu từ công việc đang làm.
Nhưng bạn cũng có thể đang trong tình huống hoặc địa bàn nơi nguồn doanh số đến với bạn mà không phải đi tìm kiếm khách hàng tiềm năng: các mối khách hàng do công ty cung cấp, các đơn hàng từ những khách hàng cũ hay những nguồn đại loại như vậy. Phương pháp sau đây sẽ cho phép bạn duy trì mức doanh số đó và thậm chí còn tăng thêm, đồng thời cũng giúp bạn gia tăng sự tự tin và kiến thức về sản phẩm hoặc dịch vụ của mình.
Dưới đây là những cách để duy trì mọi thứ cho tới khi bạn sẵn sàng hành động để kiếm thu nhập cao.
1. Xử lý vấn đề nhanh chóng. Nếu ai đó gặp thách thức với sản phẩm và dịch vụ của bạn, hãy xử lý nó ngay lập tức.
2. Gọi lại ngay lập tức. Một trong những thách thức lớn nhất mà phần lớn những người bán hàng gặp phải là họ không muốn nghe tin nhắn và gọi lại cho khách hàng. Hãy gọi lại cho họ ngay. Đây là cách duy nhất bạn có để xây dựng đội ngũ khách hàng hài lòng.
3. Thực hiện mọi lời hứa. Để chốt được đơn, một số người bán hàng sẵn sàng hứa hẹn mọi thứ.
“Được rồi, tôi sẽ điều chỉnh cái đó.”
“Tôi sẽ đảm bảo món này cũng được chuyển kèm theo.” “Anh cứ tin vào tôi.”
Và sau đó, họ không hề làm những gì đã hứa hẹn nếu có thể tìm cách tránh được. Nếu làm như vậy, bạn sẽ không bao giờ được khách hàng giới thiệu thêm khách hàng mới.
4. Duy trì liên lạc. Hãy gọi điện hoặc gặp mặt khách hàng thường xuyên. Gửi thư là không đủ vì sẽ không có phản hồi gì từ những khách hàng không hài lòng hoặc từ những người đang bị đối thủ ve vãn. Vậy nên, hãy gọi điện cho họ. Hãy lắng nghe những vấn đề của họ.
Phần lớn những Nhà vô địch hàng đầu của tôi gửi những loại thư quảng cáo ít nhất 90 ngày một lần. Phần lớn những hãng sản xuất ô tô hàng đầu đều gửi tài liệu quảng cáo mới tới hòm thư của khách hàng và khách hàng tiềm năng từ bốn đến tám lần mỗi năm. Hầu như tất cả các công ty lớn đều thường xuyên soạn những tài liệu để nhân viên bán hàng gửi qua đường thư tín.
Bạn hãy thử chia lực lượng bán hàng thành các nhóm hiệu quả thấp, trung bình và cao. Nếu nghiên cứu những gì họ thực sự đã làm với thư tín, bạn sẽ nhận ra chỉ những người có kết quả cao mới thực sự gửi tài liệu quảng cáo tới khách hàng. Tất cả những người khác đều đã quá mệt mỏi trước những lá thư gửi qua bưu điện. Đối với những người chẳng mấy bận rộn đó, công việc này lại quá tỉ mỉ .
Một trong những người bán bảo hiểm hàng đầu mà tôi từng huấn luyện vẫn thường gửi thư tin tức hàng tháng. Anh ấy thường tự tay viết chúng. Những bức thư tin tức được nhắm tới đội ngũ khách hàng của anh và hoàn toàn chỉ liên quan đến công việc. Anh không vẽ những bức tranh biếm họa. Thay vào đó, anh dành cho họ những cái nhìn bao quát về những điều cơ bản trong lĩnh vực bảo hiểm và rất nhiều ý tưởng về thuế cũng như các lợi thế mà anh tìm được thông qua nghiên cứu. (Anh ấy là một người chuyên nghiệp trong lĩnh vực này, vậy nên anh luôn đảm bảo mình biết nhiều về dịch vụ hơn khách hàng.) Anh cũng nói cho khách hàng biết về những diễn biến mới trong các kế hoạch hưu trí. Nếu đang làm việc trong lĩnh vực này, hẳn bạn biết kế hoạch hưu trí quan trọng như thế nào đối với việc bán bảo hiểm. Người này luôn nhận được những mối khách giới thiệu cũng như tạo ra doanh số từ các khách hàng cũ; trong khi những lá thư của anh vẫn luôn khiến các khách hàng nhớ tới, mặc dù ngay lúc này, họ chưa hề nghĩ tới việc thay đổi kế hoạch bảo hiểm và hưu trí.
Anh còn theo sát khách hàng bằng cách gọi điện cho họ 6 tháng/ lần và đến thăm họ 1 năm/lần. Anh sẽ tiến hành công việc theo lịch trình đó cho tới khi đánh hơi thấy sự thay đổi và khi ấy, anh sẽ lao vào hành động. Các khách hàng của anh vẫn trung thành và số lượng tăng lên nhanh chóng. Đó mới thực sự là duy trì liên lạc. Nếu không có những lá thư, anh sẽ phải tăng số lượng các cuộc gọi và cuộc viếng thăm đến những khách hàng thụ động ‒ với chi phí cực lớn về thời gian, mà thời gian lại là tiền bạc.
Chỉ có ba cách để duy trì liên lạc: gửi thứ gì đó cho họ, gọi điện thoại hoặc tới gặp. Kết hợp những phương pháp này theo cách nào là tốt nhất tùy thuộc vào tình hình của bạn, nhưng ít có lĩnh vực bán hàng nào mà trong đó bạn không thể hưởng lợi khi kết hợp cả ba phương pháp này.
Công ty có thể cung cấp cho bạn những bảng quảng cáo bốn màu một lần hoặc vài lần mỗi năm. Một số hãng bên ngoài cũng có thể cung cấp cho bạn những tờ báo hoặc tạp chí in tên bạn trên đó rồi gửi qua đường thư tín. Thậm chí, nhiều hãng còn gửi thư hộ bạn. Nhưng những tài liệu này thường quá ngắn gọn, quá mô phạm, thiếu tính cá nhân và quá chung chung để khách hàng có thể tự sử dụng. Thứ bạn cần là hệ thống gửi thư tập trung vào khách hàng và những cơ hội hoặc thách thức đặc thù cho lĩnh vực bán hàng của mình. Hãy thu hẹp khoảng cách giữa những mối quan tâm đặc biệt của công ty với một lá thư cập nhật mà bạn tự viết. Hoặc bạn có thể viết một lá thư cập nhật tiến bộ công nghệ 90 ngày một lần và sau đó tự chỉnh sửa nó cho phù hợp với danh sách khách hàng của mình.
Bạn không nhất thiết phải cảm thấy tồi tệ vì đã không làm điều này, bởi lẽ bạn không có cả thời gian lẫn kỹ năng để tạo ra các tài liệu quảng cáo của riêng mình. Thay vì bỏ qua, hãy giải quyết vấn đề. Hãy tổ chức một nhóm gồm những người bán hàng trong văn phòng ‒ hoặc ở các công ty không phải đối thủ ‒ để chia sẻ những lợi ích và chi phí khi viết một lá thư cập nhật cho cả nhóm; lá thư được chỉnh sửa cho phù hợp với địa bàn hoạt động và lĩnh vực làm việc của một số khách hàng. Chi phí bỏ ra sẽ chỉ bằng một phần rất nhỏ so với mức thu nhập mà bạn đã bỏ lỡ do không sử dụng thư một cách hiệu quả. Nhiều cơ quan chính quyền, các chuyên gia và trang web cũng viết những bài miễn phí để chúng ta in lại (kể cả trang web của tôi). Bạn hẳn sẽ được một phen ngạc nhiên về những điều mình tìm thấy khi nghiên cứu một chút trong lĩnh vực của mình. Trong phần lớn các trường hợp, tất cả những gì bạn phải làm chỉ là liên lạc với những người cung cấp nguồn tham khảo bằng điện thoại hoặc e-mail và xin phép họ in lại các thông tin đó. Phần lớn các tác giả đều muốn được ghi nhận và sẽ yêu cầu bạn đưa thông tin liên lạc của họ vào bài viết.
Nếu các khách hàng của bạn có e-mail, hãy cân nhắc gửi cho họ những thông tin, kể cả các lá thư cập nhật theo cách này để khuyến khích họ duy trì cuộc hội thoại giữa hai bên bằng e-mail.
Tất cả các hệ thống gửi thư này có thể đem lại những phần thưởng lớn mặc dù công sức phải bỏ ra là rất ít. Nhưng chúng không thể thay thế hoàn toàn việc duy trì liên lạc qua điện thoại và đến thăm trực tiếp. Hãy sử dụng thư để duy trì liên lạc và giữ cho hình ảnh của mình luôn tươi mới trong mắt khách hàng; sử dụng các cuộc điện thoại và buổi viếng thăm để nhận được những phản hồi có tầm quan trọng sống còn mà bạn cần để duy trì quan hệ bán hàng.
Giả sử, nếu tôi đang quảng bá máy bay cho các công ty, đây là cách tôi sẽ thực hiện. Mỗi lần tôi biết được những người tương tự như các khách hàng cũ, tôi sẽ đi vào quỹ đạo. Tôi đảm bảo mình sẽ liên lạc với người đó. Họ sẽ nhận được bản quảng cáo ‒ nhưng nó chỉ là sự bắt đầu. Tôi sẽ dùng máy bay đưa họ đến nơi nào đó thật lạ lẫm để ăn trưa. Tôi sẽ nịnh nọt cái tôi của họ. Tôi sẽ cho họ biết họ thèm muốn sự danh giá của việc sở hữu máy bay riêng hoặc máy bay tập đoàn.
Điểm cốt lõi là những người này chỉ đơn giản không nhận ra họ cần nó ‒ vị thế của họ cần nó. Vậy nên, tôi sẽ đảm bảo họ biết được điều này. Đó là công việc của tôi.
Quy trình tương tự cũng có thể được áp dụng cho rất nhiều sản phẩm hoặc dịch vụ khác ‒ dĩ nhiên, thời gian và tiền bạc mà bạn bỏ ra sẽ phải phù hợp với mức lợi nhuận bạn có thể kỳ vọng khi chốt được đơn hàng.
Hy vọng bạn đã cảm nhận được sự quyết liệt mà tôi đang cố gắng đưa vào việc tìm kiếm khách hàng tiềm năng bởi đó là nguồn sống của nghề bán hàng. Trong lực lượng bán hàng, bạn sẽ biết những người chưa từng tự tìm được một mối khách hàng. Bạn sẽ gặp những người không bao giờ chịu nhấc điện thoại lên để tìm kiếm khách hàng. Bạn sẽ gặp những người không bao giờ rời khỏi văn phòng để đi tìm khách hàng bên ngoài ‒ đơn giản họ sẽ không bao giờ chịu đi khỏi chỗ đó trừ phi có người gọi họ ra. Họ hy vọng công ty bằng cách nào đó sẽ làm hộ tất cả.
“Hãy đưa cho tôi thêm mối khách hàng nữa.”
“Đưa thêm khách cho tôi.”
“Đưa cho tôi.”
Khi đã dấn thân vào nghề bán hàng, bạn phải tự coi mình đang vận hành doanh nghiệp của chính mình. Đó là cách duy nhất để bạn có thể chủ động xây dựng một sự nghiệp thành công. Bạn sẽ xây dựng sự nghiệp đó dựa trên những khách hàng thỏa mãn, những cuộc gọi, và hơn hết, là thông qua việc hoàn thành các nghĩa vụ với khách hàng để bạn xứng đáng được giới thiệu thêm những mối khách hàng nữa và thành công nhờ tận dụng những mối quan hệ này.
Dựa vào chính bản thân thay vì ỷ lại vào công ty là phương pháp thực tế duy nhất để xây dựng cơ sở cho cá nhân mình. Trong chương sau, tôi sẽ thảo luận về những phương thức tìm kiếm khách hàng tiềm năng cụ thể nhằm dẫn dắt bạn tới đẳng cấp thành công trong mơ.
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Những phương pháp tìm kiếm khách hàng tiềm năng không qua giới thiệu 
Đây là những mối khách hàng mà bạn tìm thấy khi không được người khác giới thiệu. Hãy nhớ kỹ điều này: Những liên lạc này chưa được đánh giá từ trước, vậy nên có thể bạn sẽ chỉ chốt được 10% số khách hàng. Vì thế, bạn không chỉ cần học cách tìm kiếm những mối khách hàng mới mà còn cả cách đánh giá họ. Hãy cùng đảm bảo chúng ta hiểu rõ thông điệp ở đây. Hãy đánh dấu lại ý nghĩa của cụm từ đánh giá con người hoặc những người mà chúng ta vẫn gọi là mối khách hàng:
Một mối khách hàng sẽ đủ tiêu chuẩn khi bạn biết những yêu cầu về cảm xúc và logic nhằm hưởng lợi từ sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn đều hiện hữu.
Tôi đã nói ở phần trước: Việc bán hàng phụ thuộc vào cảm xúc và được logic hỗ trợ. Cảm xúc đi trước và logic theo sau. Chuyện này không bao giờ đi theo thứ tự ngược lại. Bạn sẽ phải đánh giá khách hàng bằng cách tìm hiểu xem liệu cảm xúc cần thiết để chốt đơn hàng có tồn tại hoặc có thể được tạo ra hay không. Bạn cũng phải tìm hiểu xem liệu logic – thứ bắt buộc phải có nhưng không giới hạn khả năng thanh toán – có tồn tại hay có thể được tạo ra hay không.
Tìm hiểu những điều này cũng giống như việc bắt chim vậy. Nếu bạn lao đến và vồ lấy nó, con chim sẽ bay đi trước cả khi bạn kịp đến gần. Nhưng nếu bạn nhẹ nhàng tiến đến gần, sau đó nhẹ nhàng quăng lưới, bạn sẽ bắt được rất nhiều chim.
Dưới đây là một số điều bạn cần phải nói với khách hàng tiềm năng vì chúng là những yếu tố đánh giá quan trọng để bán nhiều loại sản phẩm và dịch vụ:
	 Nghề nghiệp
	 Tình trạng hôn nhân
	 Số con cái
	 Sản phẩm hoặc dịch vụ họ đang có

Nếu bạn biết hiện giờ họ đang có gì, trong phần lớn các trường hợp, bạn sẽ biết họ dự định mua gì sau này ‒ phải không nào?
Khi bán hàng cho các công ty, bạn sẽ muốn biết công ty đó đã hoạt động được bao lâu; người môi giới mua hàng hoặc đại diện mua hàng đã giữ vị trí đó bao lâu; liệu công ty đó có đang tăng trưởng và điều gì khiến họ muốn gặp gỡ bạn.
Mỗi loại sản phẩm hoặc dịch vụ nói chung đều có một bộ tiêu chí đánh giá quan trọng riêng. Bạn có lẽ đã biết những tiêu chí quan trọng để lựa chọn những người có nhiều khả năng mua thứ mà bạn đang bán nhất. Nếu bạn chưa biết rõ những người sẽ mua thứ mình bán, một trong những ưu tiên hàng đầu của bạn là phải nghiên cứu câu hỏi này. Bạn có thể nhanh chóng biết được tất cả những thông tin cần thiết về khía cạnh này bằng cách nghiên cứu kỹ càng các tệp hồ sơ của công ty mình về những thương vụ đã hoàn thành.
KỸ THUẬT THỨ NHẤT: CHU KỲ NGỨA
Đây là một kỹ thuật tìm kiếm khách hàng tiềm năng rất thú vị, chứ không phải là cách chữa bệnh da liễu. Cách này vô cùng hay ho để tìm kiếm những mối khách hàng chưa được đánh giá trước.
Trong ngành bất động sản, sự quay vòng trung bình là 3-5 năm; nghĩa là, một gia đình trung bình sẽ chuyển chỗ ở 3-5 năm/lần. Vậy nên, chúng ta có thể nói rằng, một người bình thường sẽ cảm thấy ngứa ngáy muốn chuyển nhà 5 năm/lần. Nếu làm trong lĩnh vực kinh doanh ô tô, bạn sẽ biết mọi người thường cảm thấy ngứa ngáy muốn mua một chiếc xe mới sau 30 tháng. Những người bán thiết bị văn phòng biết các khách hàng sẽ mua lại một lượt máy mới sau khoảng ba năm. Đây là những thời điểm mà cơn ngứa lên tới đỉnh điểm với phần lớn mọi người. Nhưng một số người có thể bị ngứa sớm hơn không?
Chắc chắn là có. Chính vì thế, Nhà vô địch vẫn giữ liên lạc với tất cả những người từng mua hàng. Họ là một nhóm quan trọng trong số ít ỏi những người trên thế giới đã tin tưởng vào sản phẩm của Nhà vô địch, và Nhà vô địch biết mình có mối quan hệ gắn bó đặc biệt với họ. Vậy nên, cô ấy luôn đảm bảo mình sẽ có mặt để gãi đúng chỗ ngứa mỗi khi nó xuất hiện ở những người đặc biệt này.
Khi nào thì bạn nên giúp đỡ những người mua hàng cũ cảm thấy ngứa ngáy muốn mua lần nữa?
Hãy khởi động chiến dịch của mình để cập nhật thông tin cho những người mua hàng cũ vào 60 ngày trước thời điểm cơn ngứa lên đến đỉnh điểm.
Nếu đó là một căn nhà hoặc một sản phẩm nào đó với chu kỳ ngứa năm năm, bạn sẽ thực sự theo sát họ sau bốn năm và mười tháng; nếu đó là một chiếc ô tô, bạn sẽ thực sự bắt đầu muốn thúc đẩy cơn ngứa đó sau hai năm và bốn tháng; nếu sản phẩm của bạn là thiết bị văn phòng, bạn sẽ thực sự bám đuổi họ sau khoảng 34 tháng.
Một phương pháp nữa với các sản phẩm có chu kỳ ngứa dài hơn, hãy cố gắng khiến họ thèm muốn sau 95% chu kỳ ngứa của sản phẩm cũ. Ví dụ, bạn đã xác định chu kỳ ngứa là sáu năm. Hãy bắt đầu chiến dịch gây ngứa sau năm năm và tám hoặc chín tháng. Chu kỳ ngứa càng dài thì mức độ biến động có thể càng tăng. Điều này nghĩa là các chu kỳ ngứa dài hơn sẽ cần một khoảng an toàn lớn hơn để đảm bảo bạn sẽ có mặt ở đó trước khi họ tìm kiếm nơi khác.
Và dĩ nhiên, một Nhà vô địch sẽ không bao giờ hôn tạm biệt những người mua hàng của mình bằng cách để thời gian trôi qua mà không liên lạc lại với họ. Các buổi viếng thăm, các cuộc điện thoại, những lá thư, những bữa ăn trưa ‒ đó chỉ là một vài phương pháp mà Nhà vô địch vẫn sử dụng để duy trì liên lạc với khách hàng. Nếu không làm vậy, bạn sẽ không có được đội ngũ khách hàng; những người mua hàng cũ của bạn sẽ bị bỏ rơi rồi tìm kiếm một tổ ấm mới.
Khi đề xuất để 95% chu kỳ ngứa dài hơn trôi qua, tôi chỉ đơn giản đưa ra một xuất phát điểm. Sẽ có một khoảng thời gian lý tưởng để liên lạc trở lại với những người mua hàng cũ để bạn có được cơ hội cao nhất giúp họ mua hàng thay thế. Bạn chỉ có thể khám phá khoảng thời gian lý tưởng chính xác ‒ cho mặt hàng, địa bàn và tính cách của mình ‒ qua các phép thử.
Nếu thứ mà bạn đang bán đòi hỏi nhiều tuần hoặc nhiều tháng thiết kế, sản xuất theo yêu cầu cụ thể, tuyển dụng hoặc những yếu tố khác, bạn sẽ muốn trừ đi khoảng thời gian đó. Nếu sản phẩm của bạn là món hàng có sẵn trên giá, bạn có thể nhận thấy hoạt động gần thời điểm ngứa đỉnh điểm sẽ hiệu quả hơn.
Hãy nhớ rằng chu kỳ ngứa cho các sản phẩm sẽ khác với chu kỳ ngứa của dịch vụ, và tất cả các chu kỳ ngứa cũng sẽ biến động từ nơi này sang nơi khác đối với cùng một mặt hàng. Có rất nhiều yếu tố ảnh hưởng tới độ dài của chu kỳ: yếu tố mùa vụ, tình hình kinh tế chung, mức thu nhập của những người mà bạn đang làm việc cùng, và đặc biệt là tính cách của người mua cá nhân. Nhưng vượt qua những điều phức tạp này thực ra lại khá dễ dàng nếu bạn làm đúng cách. Dưới đây là quy trình đó:
Thứ nhất. Hãy xác định chu kỳ ngứa cơ bản cho các sản phẩm của bạn với những khách hàng trong khu vực. Tôi sẽ sớm nói cách làm điều đó, nhưng lúc này, hãy giả định bạn đã khám phá chu kỳ ngứa cơ bản để bắt đầu tiến hành.
Thứ hai. Hãy xem xét các yếu tố thời gian. Một số ngành kinh doanh sẽ bị ảnh hưởng bởi ngày đóng thuế: cuối năm, ngày 15 tháng 41, ngày theo quy định địa phương để đánh giá thuế lưu kho. Việc bán phần lớn các sản phẩm và dịch vụ đều bị ảnh hưởng theo các mùa khác nhau. Và dĩ nhiên, Giáng sinh có ảnh hưởng vô cùng lớn đối với các hình thức mua hàng tùy ý, thường làm trì hoãn tất cả các quyết định không cần gấp. Bạn chỉ cần đơn giản nhìn vào các câu hỏi đó rồi điều chỉnh hành động của mình cho phù hợp. Như thế nghĩa là, bạn xác định khi nào nên tăng tốc hoặc làm chậm lại quá trình liên lạc với khách hàng cũ để đối phó với các yếu tố này.
1. Ngày 15 tháng 4 hay Ngày đóng thuế (Tax day) ở Mỹ: Ngày cuối cùng để các cá nhân nộp tờ khai thuế cho liên bang cũng như tờ khai của tiểu bang và địa phương. (BTV)
Giả sử, bạn có một chu kỳ ngứa cơ bản là 30 tháng, và với một nhóm khách hàng cụ thể, bạn thấy rằng nếu liên lạc lại với họ để thúc đẩy cơn ngứa sau 28 tháng, bạn sẽ vớ được món hời trong dịp nghỉ lễ. Vì món hàng của bạn không phải là quà tặng Giáng sinh, bạn có một lựa chọn. (Bạn nên tạo ra lựa chọn này từ vài tháng trước.) Hoặc bạn sẽ liên lạc lại với những người mua sắp lên cơn ngứa sau 26 tháng, vào tháng 9 hoặc tháng 10, hoặc bạn hoãn lại tới tận tháng 1. Bạn sẽ làm gì?
Câu trả lời rất đơn giản. Nếu chờ tới tháng 1, một số khách hàng cũ có thể đã mua ở nơi khác, vậy nên hãy đảm bảo bạn có mặt ở đó và sẵn sàng gãi đúng chỗ ngứa khi họ bắt đầu lên cơn: Hãy liên lạc từ sớm, sau đó liên lạc với họ một lần nữa vào tháng 1.
Thứ ba. Mỗi lần bạn chốt đơn hàng, hãy cân nhắc tới những tính cách của người mua có liên quan tới quy trình ngứa cơ bản của bạn. Những người ít kiên nhẫn (và những người có sự nghiệp thăng tiến nhanh) thường ngứa sớm hơn bình thường; những người khiêm tốn (và cả những người có sự nghiệp đi theo một hướng cố định) thường sẽ ngứa muộn hơn. Đây là cách để biến hiểu biết này thành lợi thế.
Khi chốt đơn hàng lần đầu, hãy xác định khách hàng đó là kiểu người thiếu kiên nhẫn, trung bình hay bảo thủ. (Hãy đặt tất cả những người mà bạn không thể xác định vào nhóm trung bình.) Khi thay đổi cách suy nghĩ theo lối này, bạn sẽ nhận ra khoảng 10-20% những người mua hàng có vẻ là dạng thiếu kiên nhẫn. Hãy lên lịch để liên lạc lại với họ từ sớm. Một số lượng tương tự những người mua hàng có vẻ thuộc kiểu chậm rãi. Thế nên, hãy lên lịch để liên lạc lại với họ muộn hơn. (Hãy phân loại khách hàng trong mối quan hệ với nhau, chứ không phải theo những gì mà bạn cho là bình thường với tất cả mọi người.) 60-80% còn lại là nhóm khách hàng trung bình mà bạn nên lên lịch liên lạc lại với họ trung bình hai tháng trước khi chu kỳ ngứa cơ bản đã hết.
Hẳn bạn đang nghĩ: Tuyệt quá, nhưng làm thế nào để tôi biết được chu kỳ ngứa trung bình cho sản phẩm của mình? Chưa ai ở văn phòng của tôi nhắc đến nó cả.
CÁCH XÁC ĐỊNH CHU KỲ NGỨA CHO SẢN PHẨM HOẶC DỊCH VỤ
Bạn sẽ phải dành cả một ngày để làm việc này. Nhưng trong khi xác định chu kỳ ngứa của sản phẩm hoặc dịch vụ, bạn cũng sẽ tìm được một số mối khách hàng tuyệt vời trong đó.
Giả sử, tôi vừa mới bắt đầu làm việc tại bộ phận kinh doanh của Champion Marine. Sản phẩm của tôi là những con tàu. Vì tôi là người mới, nên một trong những điều đầu tiên tôi muốn khám phá là chu kỳ ngứa mà tôi cần sử dụng tại hãng bán tàu này. Bạn có thể áp dụng cho sản phẩm và dịch vụ của mình tương tự như cách tôi sử dụng ở đây.
Hãy bắt đầu bằng cách nghiên cứu các hồ sơ của công ty. Phần lớn các công ty ngày nay sẽ ghi lại hồ sơ về tất cả các khách hàng. Hãy tìm xem các hồ sơ được lưu trữ ở đâu, rồi ngồi xuống và bắt đầu gọi điện. Tôi sẽ chỉ cho bạn phương pháp thực hiện điều đó bằng cách đưa ra một cuộc hội thoại mẫu.
Nếu dự định chỉ dành một ngày để làm công việc này như tôi mô tả dưới đây và gọi điện cho tất cả các khách hàng mà bạn có thể kết nối được ở thời điểm đó, bạn sẽ không chỉ thiết lập được chu kỳ ngứa của sản phẩm, mà còn thu thập được một số điều cực kỳ thú vị mà tôi sẽ cho bạn. Vậy nên, hãy đồng hành với tôi như chúng ta đang nhìn qua những hồ sơ của khách hàng cũ tại Champion Marine.
Hồ sơ đầu tiên trông có vẻ thú vị. Nó cho tôi biết một người đàn ông tên là Max Polk đã mua chiếc tàu Spee-D-Ski vào 18 tháng trước. Không lãng phí thời gian, tôi gọi điện cho anh ta ngay.
TOM: “Xin chào ông Polk. Tôi là Tom Hopkins, và tôi đang làm việc tại bộ phận kinh doanh của Champion Marine. Ông đã sở hữu chiếc tàu Spee-D-Ski của hãng chúng tôi được gần 18 tháng, và tôi muốn gọi điện để đảm bảo ông vẫn đang hài lòng với nó.”
POLK: “Chà, chiếc Spee-D-Ski đó chính là chiếc tàu tốt nhất mà gia đình tôi từng mua đấy.”
TOM: (nồng nhiệt) “Tôi rất hạnh phúc khi được nghe điều đó. Hiện giờ, chúng tôi đang tiến hành một cuộc khảo sát thị trường nho nhỏ để dự đoán cho năm sau. Liệu ông có thể giúp tôi trả lời một vài câu hỏi được không?”
POLK: “Được chứ. Anh cứ hỏi đi.”
TOM: “Trước khi mua chiếc Spee-D-Ski, ông đã từng mua loại tàu nào khác chưa?”
POLK: “Chắc chắn là rồi – một chiếc Fastwater-16.”
TOM: “Ôi, thật à? Ông có hứng thú với những con tàu được bao lâu rồi?”
POLK: “Chà, kể từ khi tôi chuyển tới vùng này, khoảng 15 năm trước.”
TOM: “Trong 15 năm qua, ông đã sở hữu bao nhiêu chiếc tàu vậy?”
POLK: “Để xem nào – chừng năm chiếc, tôi đoán thế, tính cả chiếc Spee-D-Ski này.”
TOM: “Khoảng năm chiếc. Tôi cũng muốn hỏi xem, ông có biết dòng sản phẩm Spee-D-Ski mới không?”
POLK: “Họ đã tung ra dòng sản phẩm mới rồi à? Mẫu tàu hiện tại tôi đang sở hữu có vấn đề gì vậy? Nó có đủ tất cả mọi thứ mà con người có thể mong muốn rồi mà.”
TOM: “Đó cũng chính là những gì chúng tôi từng nghĩ cho tới khi nhìn thấy chiếc Spee-D-Ski II. Đó là siêu phẩm của đội ngũ thiết kế và kỹ sư làm ra mẫu trước đó. Và họ không phải là những người ngủ quên trên chiến thắng.”
POLK: “Ý anh là họ đã thay đổi phong cách của chiếc tàu một chút?” TOM: “Đúng là các lựa chọn về phong cách đã phong phú hơn. Nhưng những thay đổi quan trọng lại không lộ liễu đến thế.
Chúng nằm ở những thứ như tinh chỉnh phần thân tàu để giúp ông vào cua êm ái hơn và an toàn hơn trong vùng nước động. Thực ra, họ đã thực hiện rất nhiều cải tiến về kỹ thuật mà chỉ những người am hiểu mẫu Spee-D-Ski cũ như ông mới có thể hiểu được. Và ngoài ra, cũng còn rất nhiều lựa chọn thú vị khác mà trước đây chúng tôi chưa có. Tôi có thể gửi cho ông một bản quảng cáo không?”
POLK: “Được chứ. Tôi rất muốn xem các mẫu tàu mới.”
TOM: “Được rồi. Để xem nào – hiện giờ ông vẫn sống ở Slalom Way chứ?”
POLK: “Phải rồi. Số nhà 1218.”
TOM: “Đó cũng chính là địa chỉ mà chúng tôi ghi ở đây. 1218 Slalom Way dẫn vào đường Flying Bridge, phải không?”
POLK: “Đúng.”
TOM: “Tôi sẽ tới Flying Bridge vào chiều nay. Liệu ông có phiền không nếu tôi tiện đường ghé qua đó, mang theo tờ quảng cáo và chỉ chào hỏi một phút? Từ bây giờ, tôi sẽ phục vụ ông.”
POLK: “Được thôi. Nhưng anh sẽ phải nhanh chân đấy – Tôi đang chuẩn bị cho một chuyến đi. Nhưng tôi cũng rất muốn nhìn thấy những bản thông tin của các anh về những mẫu tàu mới.”
TOM: “Tuyệt vời. Tôi sẽ đến đó lúc 2 giờ, hay 3 giờ sẽ tiện hơn cho ông?”
POLK: “Mấy giờ cũng được, miễn là trước 4 giờ.”
TOM: “Tôi rất mong được gặp ông, ông Polk ạ. Và cảm ơn vì đã hỗ trợ tôi hoàn thành bản khảo sát.”
POLK: “Được thôi, Hopkins. Tôi cũng rất mong được gặp anh.”
Vậy chu kỳ ngứa của ông ta là bao lâu?
Để tìm ra con số này, bạn chỉ cần chia khoảng thời gian (trong trường hợp của ông Polk là 15 năm) cho số lần năm (5) mà ông đã mua món hàng. Câu trả lời cho phép tính này chính là chu kỳ ngứa của ông Polk được thể hiện dưới dạng năm – cho loại tàu đó.
Thứ mà bạn đang tìm kiếm cũng giống hệt như các Nhà vô địch: chu kỳ ngứa trung bình của một sản phẩm cụ thể khi được mua bởi một nhóm người xác định được. Tôi sẽ giải thích nhóm người xác định được ngay sau đây, nhưng trước tiên, hãy thảo luận về những gì nên đưa vào trong mức trung bình để thiết lập chu kỳ ngứa mà bạn đang tìm kiếm..
Giả sử, ba người đầu tiên nói với bạn rằng Spee-D-Ski là con tàu đầu tiên họ mua. Không chỉ vậy, họ cũng không biết bao giờ hoặc liệu có ý định mua một con tàu mới không. Vậy làm thế nào để bạn có thể đưa họ vào chu kỳ trung bình?
Bạn không thể. Hãy loại họ ra. Trong cái ngày mà bạn dành riêng để xác lập chu kỳ ngứa, bạn nên nói chuyện với ít nhất 20 người và họ sẽ cho bạn các câu trả lời khác nhau. Hãy làm giống như những Nhà vô địch. Bỏ đi tất cả các câu trả lời cực đoan và những số 0 trên chu kỳ ngứa trung bình của những người sở hữu sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn.
Trong quá trình này, bạn sẽ nhận ra điều gì là quan trọng với những người sở hữu sản phẩm. Và bạn có thể xác lập nhiều hơn một chu kỳ ngứa trung bình. Ví dụ, có thể những người sở hữu con tàu Spee-D-Ski chia thành hai nhóm xác định được: Các vận động viên còn đang thi đấu (trong môn đua thuyền và trượt nước) và những người không thi đấu. Những người đang thi đấu có thể đổi tàu sau mỗi hai năm hay thậm chí sau mỗi mùa, trong khi những người không thi đấu sẽ sử dụng tàu trong vòng ba năm. Giờ khi bạn đã chia những người sở hữu sản phẩm thành hai nhóm có thể xác định được với các chu kỳ ngứa khác nhau, bạn đã biết mình phải tập trung đầu tư cho nhóm nào, phải không?
Ông Polk là một ví dụ điển hình về chu kỳ ngứa. Trong một khoảng thời gian dài, ông đã chứng tỏ mình không thể chịu được quá ba năm trước khi sự ngứa ngáy muốn mua một con tàu mới hơn và xịn hơn khiến ông ta phải đi ra bến tàu với tập chi phiếu trong tay.
Bạn có nhận ra các bước mà tôi đã làm để có được thông tin quan trọng này không?
Điều đầu tiên tôi nói với ông ta là tôi biết ông đã sở hữu sản phẩm hoặc dịch vụ bao nhiêu lâu để khiến tôi muốn gọi điện.
Điều thứ hai tôi nói với ông ta là tôi gọi điện để đảm bảo ông vẫn hài lòng với sản phẩm hoặc dịch vụ.
Sau đó, tôi bắt đầu xác định những sản phẩm nào mà ông đã từng sở hữu trước khi dùng sản phẩm hiện tại. Và ông đã sử dụng bao nhiêu sản phẩm trong khoảng thời gian nhất định.
Giờ thì bạn đã biết cách xác định chu kỳ ngứa cho mặt hàng của mình. Trước khi bạn bắt tay thiết lập nó, hãy cùng xem mục tiếp theo.
KỸ THUẬT THỨ HAI: NHẬN NUÔI TRẺ MỒ CÔI
Nhận nuôi trẻ mồ côi ư? Trước khi bạn đoán rằng tựa đề này đã bị nhầm lẫn từ một cuốn sách khác, tôi muốn đảm bảo với bạn rằng kỹ thuật này là một mỏ vàng nếu bạn sẵn sàng và có đủ khả năng sử dụng nó. Tất cả các công ty đều có mức độ luân chuyển nhân viên nhất định trong lực lượng bán hàng. Khi những người bán hàng rời khỏi một tổ chức, họ để lại thứ gì?
Khách hàng.
Giờ chúng ta biết rằng nhiều người thất bại trong lĩnh vực bán hàng vì họ không có những hành động tiếp theo. Nhưng những người bán hàng trong công ty bạn dù thất bại vẫn chốt được một số đơn hàng và những khách hàng bị bỏ rơi của họ có thể trở thành mỏ vàng của bạn. Dĩ nhiên, nếu công ty của bạn chia từng địa bàn cụ thể, bạn sẽ phải tuân theo các chỉ thị của công ty. Còn nếu không, bạn sẽ tìm thấy rất nhiều khách hàng tiềm năng trong các hồ sơ đang cần người bán hàng hỗ trợ. Hãy kiểm tra với quản lý của mình để xem liệu công ty có hệ thống tái phân phối những “đứa trẻ mồ côi” này không. Rất ít công ty có hệ thống này. Nếu công ty của bạn có, hãy hỏi về hệ thống đó. Còn nếu họ không có phương pháp cụ thể để xử lý những “đứa trẻ mồ côi” này, hãy đề xuất nghiên cứu tìm ra những khách hàng đó trong hồ sơ nếu bạn được phép giữ họ.
Tôi đã nhận được nhiều bức thư từ khắp nơi trên nước Mỹ kể về những điều kiểu như: “Tom, ngay khi tôi bắt đầu nhìn qua hồ sơ khách hàng của những người bán hàng trước đó đã rời công ty, thu nhập của tôi tăng vọt. Tôi gọi điện cho những khách hàng bị bỏ rơi đó, tái thiết lập sự gắn bó, thu thập các mối khách hàng đủ tiêu chuẩn và chốt được với tỷ lệ rất cao.”
Tại sao những mối khách hàng này đã đủ tiêu chuẩn? Đó là vì bạn đại diện cho sản phẩm hoặc dịch vụ mà họ đã vui vẻ sử dụng, và các hồ sơ bạn có trong tay lại chứa những thông tin chi tiết về họ. Bạn đang ở một vị thế lý tưởng để đối phó với bất kỳ thách thức ít ỏi nào mà họ có thể tung ra. Bạn đang ở vị thế lý tưởng để tư vấn cho họ về vấn đề bảo trì; bạn có những lý do lý tưởng để liên lạc với họ.
Nhưng bạn phải xử lý các mối liên lạc này theo cách đúng đắn, đó là vấn đề vô cùng quan trọng. Cho phép tôi giải thích rõ khẳng định này. Nếu đang làm việc trong ngành bán hàng thương mại, bán hàng công nghiệp hay bất cứ loại hình bán hàng liên quan tới các món hàng giá trị lớn hoặc các giao dịch quy mô lớn, bạn sẽ phải làm việc với những người bận rộn. Mỗi ngày, bạn phải nói chuyện với các giám đốc tập đoàn, các nhân viên văn phòng hoặc những doanh nhân độc lập – những người không hề thư thả về mặt thời gian. Những người ngồi trên ghế đá công viên nhìn thế giới trôi qua trước mắt thông thường không phải là những người đưa ra quyết định mua sắm thiết bị văn phòng, lắp đặt máy tính hoặc đổi máy bay tập đoàn, đúng chứ?
Bạn có đồng ý với tôi rằng kiểu khách hàng thường mua những thứ mà bạn đang bán cũng sẽ nhận được rất nhiều thư từ không? Vậy một giám đốc tập đoàn ‒ một bác sĩ, kỹ sư hay nhà đầu tư, những doanh nhân bận rộn ‒ sẽ làm gì với một lá thư được gửi đến từ ai đó chỉ nhằm giới thiệu anh ta là đại diện mới của một công ty mà người đó từng mua hàng trong quá khứ?
Ném nó vào thùng rác. 99,9% khả năng tờ giấy đó sẽ bị quên lãng ngay khi người nhận biết được đó là gì. Thứ dễ dàng nhất để ném đi chính là một lá thư. Những người mà bạn đang bán hàng phải hủy rất nhiều giấy tờ trong một ngày, nếu không họ sẽ bị chôn vùi dưới chúng.
Và những người bận rộn này sẽ nói gì khi người đại diện mới kia gọi điện cho họ vào đúng giờ làm việc bận rộn nhất?
“Cảm-ơn-vì-đã-gọi-điện-tạm-biệt.” Dập máy.
Điều này xảy ra 80% số lần khi người đại diện mới không có gì để nói ngoài chuyện báo cho khách hàng cũ biết về sự tồn tại của mình. Tại sao vậy? Vì thứ dễ vứt đi thứ hai chính là một cuộc gọi.
Vậy thứ gì là khó khăn nhất để vứt bỏ? Một con người.
Chính vì thế, bạn nên đích thân tới gặp các khách hàng cũ hoặc những người bán hàng cũ với tư cách cá nhân. Những người bận rộn này ‒ khác với bất kỳ nhóm khách hàng tiềm năng nào mà bạn nhiều khả năng sẽ bắt gặp ‒ đã chứng tỏ họ cần, muốn, được hưởng lợi và có khả năng mua món hàng của bạn. Và nếu bắt gặp được một người đang ở giai đoạn phù hợp của chu kỳ, bạn biết rằng phần lớn những người này đang ngứa ngáy để lặp lại tất cả mọi thứ từ đầu. Vậy nên, hãy tới gặp những “đứa trẻ mồ côi” đó với tư cách cá nhân.
Nếu cần thiết, hãy gọi điện cho thư ký của vị giám đốc ‒ để hẹn gặp ‒ nhưng hãy đảm bảo bạn có sẵn câu trả lời phù hợp cho câu hỏi mà chắc chắn viên thư ký sẽ đặt ra: “Cuộc gặp mặt này là về vấn đề gì?” Bởi vì nếu bạn nói “Tôi chỉ muốn tự giới thiệu bản thân,” bạn sẽ không đặt được lịch hẹn; và viên thư ký cũng sẽ không bao giờ cho phép bạn gặp sếp mình để hỏi những câu khảo sát thị trường.
Chính vì thế, những Nhà vô địch sẽ đến gặp họ. Chúng ta có thể đi gặp một số lượng lớn đến không ngờ các khách hàng chỉ bằng cách đơn giản: đến gặp họ thay vì lặp lại quy trình lên lịch hẹn. Nhưng trước tiên, bạn phải xem hồ sơ đã.
Giả sử, công ty bạn khá thoải mái về khía cạnh này. Bạn đã xác định được chu kỳ ngứa là ba năm; các hồ sơ có ghi lại rất nhiều đứa trẻ mồ côi; bạn có thể dễ dàng phân loại họ theo thời điểm họ mua sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn. Không chỉ vậy, số lượng khách hàng cũng rất nhiều: Các hồ sơ chứa đầy những người mua hàng mà công ty đã không liên lạc trong suốt 10 năm. Vậy bạn nên bắt đầu từ đâu? Liệu có nên làm việc với hồ sơ của những người từng mua hàng chín năm trước để khỏi bị muộn thêm nữa?
Hãy quên họ đi. Họ không còn là trẻ mồ côi nữa. Nếu món hàng của bạn có chu kỳ ngứa là ba năm, những người đó từ lâu đã kết nối để thỏa mãn nhu cầu nâng cấp sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn thông qua các công ty đối thủ.
Hãy bắt đầu ngay tại dấu mốc ba năm và làm việc từ đó thông qua những người mới chỉ chuẩn bị ngứa cho tới khi bạn tìm thấy tất cả những đứa trẻ mồ côi đã mua sản phẩm của bạn từ 2 năm 10 tháng trước. Chỉ khi đó, bạn mới bắt đầu tiếp cận được những khách hàng đã mua hàng cách đây hơn ba năm trước. Hãy bắt đầu với những người mua hàng từ 37 tháng trước và làm việc ngược trở lại cho tới khi lợi ích thu được không còn xứng với công sức bạn bỏ ra nữa. Với phần lớn các sản phẩm, việc này sẽ không mất nhiều thời gian nếu bạn đã xác định chính xác chu kỳ ngứa.
Để đẩy nhanh quy trình gặp gỡ những đứa trẻ mồ côi đang ngứa ngáy muốn mua lại sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn vì họ đã mua nó cách đây 2 năm 10 tháng trước ‒ và bây giờ, họ đang cực kỳ ngứa ngáy – hãy gọi những cuộc điện thoại thận trọng để xác định liệu họ còn ở địa chỉ cũ không. Một số người trong số họ có thể đã thay đổi chỗ ở.
Với hình thức bán hàng cho cá nhân, đây thường là ngõ cụt. Trong lĩnh vực bán hàng thương mại và bán hàng công nghiệp, điều này chỉ đơn giản có nghĩa là quý bà Nhà Mới đang đưa ra những quyết định mà quý bà Nhà Kho Cũ trước đây từng làm. Khi chiếc máy photocopy cũ mà bà Nhà Kho Cũ mua từ công ty của bạn bắt đầu kêu lọc cọc, bà Nhà Mới sẽ bắt đầu cảm thấy ngứa ngáy muốn mua mẫu hàng mới nhất theo lịch trình giống hệt như bà Nhà Kho Cũ nếu Nhà Kho Cũ chưa nghỉ hưu.
Có lẽ bạn đang tự hỏi: “Thế lỡ họ không cảm thấy ngứa ngáy thì sao?”
Nhà vô địch tin rằng mình có nghĩa vụ giúp những người bận rộn hiểu họ đang cảm thấy cực kỳ ngứa ngáy. Nhà vô địch sẽ bắt đầu tới gặp và gọi điện cho họ, dùng đủ mọi biện pháp để khơi dậy sự quan tâm trong khách hàng và khiến họ nhận ra tại sao nên chữa chứng ngứa ngáy đó bằng cách đặt sản phẩm hoặc dịch vụ thêm lần nữa.
Để trở thành Nhà vô địch, bạn phải biết ‒ và cực kỳ tin tưởng ‒ vào những lý do tại sao họ nên:
	 Thay những chiếc máy hàn cũ bằng mẫu mới nhất giúp làm việc nhanh hơn 20% và tiết kiệm X đô-la chi phí nhân công.
	 Đổi xe lưu động cũ để mua một chiếc mới có thể chạy xa hơn và tiện nghi hơn.
	 Loại bỏ hệ thống lỗi thời, mặc dù ba năm trước nó vẫn còn là một điều kỳ diệu, thì bây giờ nó chỉ đơn giản không phù hợp với hệ thống mà bạn có thể giúp họ tận hưởng ngày hôm nay.

Hãy tìm những lý do cho thấy sản phẩm hoặc dịch vụ bạn đang chào bán hôm nay tốt hơn nhiều so với sản phẩm tốt nhất ba năm trước. Hãy đầu tư công sức và bạn sẽ tìm ra các lý do. Ba năm trước, họ đã mua những sản phẩm tốt nhất ‒ nhưng thứ tốt nhất ngày nay lại là các sản phẩm mới nhất. Bạn muốn khách hàng luôn được dùng những sản phẩm tốt nhất, phải không nào? Hãy bắt tay vào việc đi. Hãy cho họ thấy ‒ những người đã thể hiện niềm tin vào công ty của bạn thông qua việc sở hữu sản phẩm của bạn trong ba năm ‒ rằng sản phẩm tối tân có hiệu quả hàng đầu của bạn sẽ đem lại những lợi ích lớn cho họ hơn là các mẫu hàng cũ. Chắc chắn bạn có thể làm được điều này, phải không nào?
Dĩ nhiên là vậy ‒ bởi bạn là người bán hàng chuyên nghiệp. Lần tới khi bước vào văn phòng của mình, bạn hãy đi thẳng tới chỗ các hồ sơ và bắt đầu tìm kiếm những người từng mua sản phẩm từ những người bán hàng hiện không còn làm việc cho công ty của bạn nữa. Hãy “nhận nuôi” những người đó. Hãy biến họ thành khách hàng của mình. Hãy khiến họ ước gì trước đây đã từng mua hàng của bạn. Sau đó, hãy khuyến khích họ hồ hởi mua hàng lần nữa.
KỸ THUẬT THỨ BA: TIẾN BỘ KỸ THUẬT
Dĩ nhiên, bạn có thể sử dụng sự hấp dẫn của các tiến bộ kỹ thuật khi nói chuyện với những người đã đi hết chu kỳ ngứa. Nhưng ở đây, tôi đang nói tới tiến bộ kỹ thuật với tư cách là một kỹ thuật tìm kiếm khách hàng tiềm năng.
Bạn có biết rằng gần như tất cả mọi sản phẩm đều trở nên lạc hậu trong tâm trí của những người sáng tạo ra nó ngay từ thời điểm nó được lên lịch sản xuất không?
Lúc đó, họ đã nhìn về tương lai. Họ đã hỏi: “Làm sao chúng ta có thể khiến nó trở nên tốt hơn nữa?” Họ biết rằng nếu họ không làm như vậy, ai đó khác sẽ làm. Và dĩ nhiên, tất cả những kỹ sư, nhà thiết kế và các nhà phát minh không muốn phải cuốn gói ra đi không kèn không trống. Họ muốn bám trụ ở đó và tiếp tục phát minh, thiết kế và chế tạo ra những sản phẩm đột phá của ngày mai.
Nhiều sản phẩm nhanh chóng trở nên lỗi thời, và không có nhiều sản phẩm duy trì được lâu trước khi bị lỗi mốt. Những sản phẩm đã được hoàn tất ít khi hao mòn tới mức không thể sử dụng được nữa. Thường thì các chủ sở hữu sản phẩm nguyên gốc đã quen dùng các sản phẩm tốt nhất và loại bỏ sản phẩm khi nó bắt đầu có dấu hiệu hỏng hóc hoặc khi sản phẩm mới tốt hơn xuất hiện. Điều này đúng với tất cả các sản phẩm đã được hoàn tất, từ máy tính cho tới tàu chở hàng. Những người có đủ tiền mua sản phẩm tốt nhất khi mẫu hàng trước đây của bạn được bày bán thì cũng vẫn có đủ khả năng mua sản phẩm tốt nhất thêm lần nữa. Thực ra, thường thì họ có thể mua được những mặt hàng khác, ngoài mặt hàng tốt nhất. Đôi khi, điều này có nghĩa là một công nhân sẽ dùng một chiếc ô tô cũ, rồi tích đủ tiền mua một chiếc dirt-bike1 mới nhất bởi lẽ đua tốc độ là thú chơi của anh ta. Anh ta chỉ mua loại dirt-bike tốt nhất, cũng giống như các hãng hàng không lớn chỉ mua những loại máy bay đời mới nhất ‒ cả hai đều đang phải cạnh tranh.
1. Dirt-bike: tên gọi chung của dòng môtô off-road (loại đường chưa được lát hay quá khúc khuỷu hoặc địa hình chưa có đường xá) với thiết kế nhanh, nhẹ, linh hoạt. (BTV)
Ở Mỹ ‒ hay thật ra, ở tất cả các nước tự do trên thế giới ‒ chúng ta đều muốn những sản phẩm và dịch vụ tốt nhất, đời mới nhất, bóng bẩy nhất, hiện đại nhất, nhanh nhất, đem lại hiệu quả cao nhất.
Khi bạn có một sản phẩm mới ‒ hoặc một sản phẩm cũ có phong cách hoặc tính năng mới ‒ hãy gọi điện cho tất cả những người đã mua sản phẩm của bạn. Dĩ nhiên, hãy cẩn trọng một chút. Nếu trước đây, bạn từng bán theo gói 12 chiếc, và giờ bạn đóng gói theo tá, đừng gọi điện cho tất cả mọi người và nói rằng bạn có một tiến bộ kỹ thuật đáng kinh ngạc.
Hãy tỏ ra tinh nhạy một chút. Khi làm việc với những người này, hãy dành ra vài phút để tìm hiểu về những mối quan tâm và các giá trị của họ. Hãy ghi nhớ kỹ các thông tin này. Sau đó, khi những tiến bộ mới ra mắt trong năm sau ‒ ngay cả những điều mà bây giờ bạn chưa hề nghĩ đến ‒ bạn vẫn có thể xem qua đống hồ sơ của mình, gọi điện cho mọi người và nói: “Tôi biết quý khách sẽ ở đâu sau ba tuần nữa ‒ hãy chờ cuộc gọi của tôi để nghe về những tiến bộ cực kỳ thú vị.”
Dĩ nhiên, bạn sẽ gọi điện cho khách hàng cũ của mình trước. Sau đó, hãy ngồi xuống và tìm cách tiếp cận những người mà bạn chưa từng nói chuyện để thông báo về sự cải tiến mới kỳ diệu này. Nếu bán ti vi khi HDTV1 ra đời, tôi sẽ gọi điện cho tất cả các bác sĩ, luật sư và nha sĩ trong khu vực cùng những người khác mà tôi tin rằng họ có đủ tiền để mua sản phẩm này.
1. HDTV (High Definition Television): Truyền hình độ nét cao hay truyền hình độ phân giải cao. (ND)
Nhưng sẽ quá muộn nếu bạn chờ cho tới khi sản phẩm mới đã nằm trong phòng trưng bày thì mới bắt đầu nghĩ cách tận dụng nó. Nếu bạn làm việc trong một công ty có những cập nhật mới liên tục, hãy bắt đầu thu thập một danh sách để gọi điện ngay từ bây giờ khi bạn có một đột phá kỹ thuật đặc biệt quan trọng muốn chia sẻ với họ.
Tiến bộ kỹ thuật. Quả là một cách thú vị và dễ sinh lời để tìm kiếm khách hàng mới.
KỸ THUẬT THỨ TƯ: BÁO ĐỊA PHƯƠNG
Các Nhà vô địch không quá bận tâm tới những thảm họa, sự tàn phá hay nỗi thất vọng tràn ngập trên trang nhất của các tờ báo. Họ đọc báo để tìm ra mối khách hàng với cây bút trong tay bởi có rất nhiều người đang quảng cáo những thông điệp có tầm quan trọng lớn trong tất cả các ấn bản. Thông điệp ở đây là: Tôi cần được giúp đỡ. Nhưng dĩ nhiên, nó không bao giờ được viết với những từ ngữ đúng như vậy.
Cho phép tôi đưa ra một ví dụ. Các tờ báo vẫn có những bài viết nhỏ về những người vừa được thăng chức bởi lẽ đó là một cách mà các tờ báo xây dựng đội ngũ khách hàng. Bạn có thể chắc chắn nhận được một số lượng khá ổn định những thông báo kiểu đó. Hãy đọc qua các bài báo này và gửi cho những người vừa được thăng chức một bưu thiếp ngắn để chúc mừng. Bạn có nghĩ họ sẽ trân trọng điều đó không?
Họ sẽ không chỉ rất trân trọng tờ bưu thiếp đó mà có lẽ sẽ rất hồ hởi nếu bạn nhấc điện thoại lên để gọi cho họ một ngày sau khi biết họ đã nhận được bưu thiếp ấy để xem bạn có thể giúp gì cho họ.
Một câu chuyện mà tôi nghe được từ J. Douglas Edwards cho thấy cách tiếp cận này có thể tạo ra thu nhập rất cao cho những người bán hàng với nhiều loại sản phẩm và dịch vụ. Một người bạn thân của Douglas là vận động viên bóng chày chuyên nghiệp, anh ấy nhận được mức lương cao nhất đối với một vận động viên khi chuyển sang câu lạc bộ mới. Ở thành phố mà anh ấy sắp đến, các tờ báo đăng những bài viết dài tới nửa trang đưa tin về việc chuyển nhượng của anh ấy và rằng anh ấy sẽ mua một ngôi nhà thứ hai cho gia đình tại đó.
Vậy vận động viên chuyên nghiệp được trả lương cao ngất này cần gì ở một thành phố mới?
Một ngôi nhà. Nếu bạn đang làm việc trong ngành bất động sản, đây là mối khách hàng dành cho khu vực cao cấp nhất.
Nếu bạn đang bán dịch vụ thiết kế nội thất, bàn ghế, thảm hoặc các món đồ khác trong nhà, đây cũng là một khách hàng rất hấp dẫn. Còn về mặt bằng thì sao? Sân tennis, bể bơi, một khoảnh sân, trang trí nội thất ‒ người này cần rất nhiều sản phẩm và dịch vụ cho căn nhà mới.
Anh ấy còn cần gì nữa? Người ta luôn háo hức muốn tiêu khoản tiền mới kiếm được và người này lại có rất nhiều tiền thưởng. Anh ấy sẽ không thể không có xe hơi ở thành phố này hoặc tại ngôi nhà ở thành phố cũ. Vậy nên, anh ấy cần một chiếc xe. Vì các vận động viên thường thích nhìn thấy mình trên ti vi, anh ấy sẽ cần những thiết bị ghi hình. Dĩ nhiên, anh ấy không muốn bỏ lỡ các chi tiết, vậy nên đây là một khách hàng rất tiềm năng cho mặt hàng ti vi kích cỡ lớn.
Với căn nhà và chiếc xe mới, anh ấy sẽ cần những dịch vụ gì ngoài các dịch vụ trang trí ngoại thất và nội thất mà tôi đã nhắc tới? Đó có thể là bảo hiểm cho ngôi nhà và chiếc xe cùng với tài sản, bao gồm cả những rủi ro mà anh sẽ phải chịu khi chuyển đến thành phố mới. Giờ anh ấy cũng đã tăng mức thu nhập lên vài bậc, nên phải chịu mức thuế mới và có những cơ hội đầu tư mới. Do đó, anh ấy có thể sẽ cần những nhà tư vấn thuế và đầu tư mới. Vợ anh ấy cần có tài khoản ở những cửa hiệu sang trọng nhất cùng rất nhiều sản phẩm và dịch vụ khác tại địa điểm mới.
Bạn biết đấy, những Nhà vô địch như chúng ta có thể giúp anh ấy tiêu xài hết khoản tiền thưởng, phải không nào? Và trong khi làm việc đó, chúng ta sẽ đảm bảo anh ấy và gia đình sẽ nhận được những lợi ích tối đa, đúng chứ?
Điểm hay ho chính là đây. Vận động viên bóng chày này chuyển tới thành phố mới vài tuần sau khi các tờ báo đưa tin. Sau này, Douglas được hỏi rằng hẳn là cực kỳ nhiều người bán hàng đã dành sự chú ý cho anh ấy. Tuy nhiên, vận động viên bóng chày này lại nói rằng không có người bán hàng nào liên lạc với anh sau khi báo chí đưa tin. Vợ chồng anh đã chuyển tới thành phố mới này và rất muốn được thỏa mãn các nhu cầu giống như tất cả mọi người: bằng cách nhờ mọi người giới thiệu, lái xe vòng quanh để ngắm nghía các cửa hiệu và xem các trang vàng.
Tất cả chúng ta đang ở đâu khi họ đến thành phố?
Chỉ ngồi loanh quanh trong phòng trưng bày, chờ ai đó ‒ bất kỳ ai ‒ bước vào.
Thông thường, các ấn phẩm đem lại nhiều mối khách hàng nhất cho những người bán hàng tinh ý là các ấn phẩm nhỏ chỉ thu hẹp tại địa phương. Ví dụ như tạp chí kinh doanh địa phương. Các Nhà vô địch không tìm kiếm thông tin về những thảm họa mới nhất ở Kabul, Karachi và Kimpo khi đọc qua những tờ báo này. Họ tìm kiếm thông tin về địa bàn kinh doanh của họ. Ai mới chuyển tới, ai mới được thăng chức, ai mới đạt giải thưởng, ai đang có những dự án mới? Đó là những thông tin mà họ muốn biết.
Một phần khác của các tờ báo mà bạn hẳn sẽ muốn theo dõi để bán hàng là những công bố cá nhân. Các hoạt động như đính hôn, cưới xin, sinh con và tang lễ, tất cả đều tạo ra nhu cầu sử dụng sản phẩm và dịch vụ mới.
Hãy xem những tờ báo địa phương nhỏ mà từ trước tới giờ bạn vẫn vứt đi mà không thèm liếc mắt khi thấy chúng trước cửa. Một vài tờ báo kiểu đó có rất nhiều thông tin về khu vực của bạn. Ngoài ra, hãy theo dõi những tờ báo chuyên ngành dành cho các ngành công nghiệp hoặc khu vực cụ thể. Chúng có thể mang đến những khách hàng tiềm năng tuyệt vời. Hiển nhiên, nếu đang hoạt động trong ngành kinh doanh thuyền buồm, chắc chắn bạn sẽ đọc báo về thuyền tại địa phương ‒ nhưng nếu bạn đang bán bảo hiểm, đồ nội thất tinh xảo, hàng mỹ nghệ hay xe ô tô sang trọng thì sao? Những người có đủ tiền để mua thuyền buồm không mua quần áo tại Goodwill và vị nha sĩ đang giành chiến thắng tại tất cả các cuộc đua thuyền buồm ở khu vực đó gần như chắc chắn sẽ chi tiêu mạnh tay trong các lĩnh vực khác. Nhiều khả năng, ông ta sẽ cần đến sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn ‒ và sẽ rất trân trọng một tấm bưu thiếp chúc mừng chiến thắng dành cho mình.
Vậy còn những người về thứ nhì, thứ ba ‒ hoặc đơn giản chỉ tham gia cuộc đua? Họ cũng chi tiêu phóng khoáng và thậm chí còn trân trọng hơn khi ai đó nhận ra mình đã tham gia cuộc thi.
Hàng ngày, tại khu vực của bạn, số mối khách hàng được in trên báo còn nhiều hơn cả số lượng khách mà bạn có thể tận dụng – và nguồn tốt nhất để tìm được họ có lẽ chính là ở những ấn phẩm mà bạn chưa từng muốn đọc. Nếu bạn đang làm việc trong lĩnh vực bán hàng cá nhân, hãy tìm những ấn bản mới có chứa các mối khách hàng.
KỸ THUẬT THỨ NĂM: ĐÁNH DẤU LÃNH THỔ
Sau khi đọc câu chuyện về người bạn chơi bóng chày của Douglas, có lẽ bạn sẽ muốn nói: “Nếu chờ cho tới khi ai đó chuyển từ câu lạc bộ mới hoặc bất kỳ tổ chức nào tại địa phương, tôi sẽ khó kịp thời tạo dựng được mối quan hệ ở đó để có doanh số. Có lẽ tôi nên bắt đầu làm việc với một số câu lạc bộ ngay từ lúc này ‒ trước khi những người mới công khai chuyển tới. Để rồi khi họ thực sự chuyển đến, tôi đã là người trong cuộc và được quyền tiếp xúc với họ đầu tiên.”
Đó chính là mấu chốt của kỹ thuật đánh dấu lãnh thổ. Bạn khiến người khác biết đến mình, học tập các ngón nghề, làm quen với những tổ chức chọn lọc nơi bạn cảm thấy thoải mái và gặp được những người đủ tiêu chuẩn ‒ dựa trên thu nhập và các mối quan tâm ‒ để sở hữu sản phẩm của bạn. Đây là một trong những kỹ thuật hay nhất mà tôi từng biết vì bạn có thể đánh dấu nhiều lãnh thổ hết mức có thể. Mỗi tổ chức như vậy sẽ là một mỏ vàng những mối khách hàng và đem lại những mối khách hàng đủ tiêu chuẩn. Không có giới hạn nào cho số lượng các tổ chức mà bạn có thể đánh dấu nhưng đừng làm giống như những người tìm kiếm khách hàng ngày xưa vẫn đi lang thang trên các thung lũng với một con lừa và một chiếc rìu. Đừng đánh dấu lãnh thổ nhiều hơn số lượng mà bạn có thể sử dụng đúng cách để rồi sau đó đánh mất tất cả.
Hãy nhớ rằng, với kỹ thuật này, bạn thường phải mất một chút thời gian trước khi bắt đầu triển khai nó. Vậy nên, hãy bắt đầu làm việc ngay lúc này. Bỏ ra vài giờ mỗi tuần để phát triển cách tiếp cận này. Hãy đầu tư đủ thời gian để duy trì sự có mặt và tăng ảnh hưởng của bạn trong các câu lạc bộ hoặc tổ chức mà bạn đã lựa chọn trong kỹ thuật này. Nhưng đừng để dự án trung hạn này ngăn cản bạn làm việc với những khách hàng tiềm năng sẵn sàng mua ngay lúc này.
Bạn nên đánh dấu lãnh thổ với bao nhiêu tổ chức? Và bạn làm việc với họ như thế nào?
Hãy kiểm tra nhiều tổ chức nhất có thể trước khi quyết định. Hãy tích cực tìm kiếm cho tới khi bạn tìm được một tổ chức cho bạn cả sự khuyến khích lẫn các cơ hội. Nếu chỉ có một trong hai điều này thì vô ích. Khi tìm được một tổ chức như vậy, cách tốt nhất để làm việc với nó sẽ tự xuất hiện với bạn. Hãy chủ động hết mức có thể. Nếu đây là một câu lạc bộ đồng quê hoặc một câu lạc bộ xã hội, hãy gia nhập và tình nguyện làm các công việc tại đó ‒ không có cách nào tốt hơn để khiến người ta biết đến sự có mặt của bạn. Nếu đây là một tổ chức mà bạn không thể hoặc không muốn gia nhập, hãy bắt đầu hẹn ăn trưa với những người đang hoạt động tích cực trong đó, gửi những bưu thiếp cảm ơn, giúp đỡ họ các việc lặt vặt, biến mình trở thành người hữu ích cho tổ chức. Nếu là người phù hợp với nhóm đó, bạn sẽ biết mình nên truyền tải thông điệp gì. Nếu không, hãy chuyển sang tổ chức khác. Một tổ chức có thể đem lại nhiều mối khách hàng hơn so với số lượng bạn có thể sử dụng được. Hoặc bạn có thể tận hưởng và hưởng lợi từ việc làm ăn với một vài tổ chức khác nhau. Nếu quyết định đánh dấu lãnh thổ các công ty ‒ chẳng hạn như làm quen với các giám đốc ‒ bạn sẽ nhận thấy mình có thể làm việc hiệu quả với khoảng 20-30 tổ chức. Quy tắc duy nhất về số lượng công ty nên đánh dấu lãnh thổ là hãy dùng những biện pháp hiệu quả nhất với bạn.
Kiểu tổ chức nào là tốt nhất để đánh dấu lãnh thổ?
Điều này tùy thuộc vào sản phẩm, sở thích và tính cách của bạn. Các loại hình tổ chức mà bạn có thể nhắm đến gần như là vô hạn: công ty tư nhân, hiệp hội doanh nghiệp, tổ chức từ thiện, nhóm nhà thờ, các câu lạc bộ đồng quê và câu lạc bộ xã hội, những tổ chức thể thao chuyên nghiệp và nghiệp dư, các nhóm đam mê, câu lạc bộ dịch vụ, đảng chính trị và các hiệp hội văn hóa. Để xác định nhóm nào là tốt nhất cho mình, hãy so sánh thời gian, tiền bạc và năng lượng cần bỏ ra để khẳng định bản thân trong những tổ chức mà bạn hứng thú với các lợi ích kỳ vọng nhận được từ các mối liên lạc và mối khách hàng tiềm năng. Những phân tích của bạn sẽ đem tới câu trả lời đúng đắn.
KỸ THUẬT THỨ SÁU: CÂU LẠC BỘ TRAO ĐỔI MỐI KHÁCH HÀNG
Bạn có biết rằng bạn có thể dễ dàng tạo ra nguồn khách hàng tốt nhất thông qua việc thành lập câu lạc bộ trao đổi mối khách hàng không? Nếu làm ở quy mô nhỏ, nó chỉ khiến bạn mất chút công sức.
Ý tưởng ở đây là thường xuyên gặp gỡ để trao đổi mối khách hàng với một số người bán hàng được lựa chọn cẩn thận đang hoạt động ở các lĩnh vực không cạnh tranh với bạn. 4-6 người là con số lý tưởng; nhiều người hơn có thể gây mất kiểm soát.
Đây là cách tổ chức nguồn mối khách hàng tuyệt vời này:
Hãy nghĩ tới một số lĩnh vực bán hàng hoặc dịch vụ tương hỗ cho bạn. Ví dụ, nếu bán bất động sản, bạn sẽ muốn làm việc với một người bán bảo hiểm, môi giới cho vay mua nhà, thiết kế ngoại thất, dịch vụ sửa chữa nhà… Hẳn bạn hiểu được rồi. Hãy lựa chọn một người bán hàng tài năng trong mỗi lĩnh vực để gia nhập nhóm trao đổi của bạn và thống nhất với họ về thời gian và địa điểm. Tất cả chỉ có thế.
LỰA CHỌN NGƯỜI BÁN HÀNG GIỎI CHO NHÓM TRAO ĐỔI MỐI KHÁCH HÀNG
Đây là kỹ thuật giúp chọn ra những người mà bạn sẽ thích làm việc cùng và hưởng lợi từ họ. Giả sử, phần lớn các khách hàng của tôi là giám đốc đi xe ô tô sang trọng, mặc dù tôi không bán loại sản phẩm này. Tôi có thể giả định rằng nhiều giám đốc cho thuê xe của họ vì vấn đề thuế và những lý do khác. Vậy nên, một người mà tôi muốn đưa vào nhóm trao đổi sẽ là một nhà cho thuê xe ô tô sang trọng hàng đầu. Tại sao vậy? Vì tôi có thể giúp cô ấy – và nếu như vậy, tôi biết cô ấy sẽ giúp tôi.
Hãy gọi điện cho nhà quản lý bán hàng của các hãng cho thuê xe ô tô cho tới khi bạn tìm được nguồn ưng ý. Nhiều khả năng bạn sẽ làm được điều này trong cuộc gọi đầu tiên. Hãy nói với người quản lý bán hàng về điều bạn muốn làm, và hỏi ông ta xem bạn có thể đưa ai vào nhóm trao đổi mối khách hàng của mình từ công ty của ông ấy. Nhà quản lý bán hàng này sẽ giúp bạn liên hệ với người mà ông ta biết sẽ sử dụng các mối khách hàng từ nhóm trao đổi của bạn – nghĩa là bạn sẽ tìm được một người bán hàng giỏi trong lĩnh vực này.
Để được giới thiệu những người giỏi nhất, bạn hãy nhắm đến nhóm dẫn đầu. Nếu bạn gọi điện cho một nhà quản lý bán hàng có thực lực xứng đáng với chức danh, người đó sẽ rất phấn khích trước sự sáng tạo về việc thành lập nhóm trao đổi của bạn, và ông ta sẽ muốn công ty mình được hưởng lợi khi có một người tài giỏi tham gia nhóm này.
Cách vận hành nhóm:
	 Gặp mặt hàng tuần. Nếu không, nó sẽ không thể trở thành thói quen.
	 Gặp mặt vào một khoảng thời gian và địa điểm cố định. Nếu không, thời gian bị lãng phí để sắp xếp lịch sẽ giết chết mọi thứ.
	 Gặp gỡ ngay từ buổi sáng. Bạn sẽ không bao giờ có thể gặp mặt một cách ổn định ở bất kỳ khung giờ nào khác. Hãy loại bỏ bất kỳ ai không thể dậy đúng giờ. Nhóm trao đổi của bạn chỉ dành cho những người chuyên tâm cho công việc.
	 Gặp gỡ để ăn sáng tại một quán cà phê nằm ở khu trung tâm là kế hoạch tiện lợi nhất để nhóm này có thể hội họp. Đừng bắt một người phải thanh toán toàn bộ – ai trả tiền người đó.
	 Đừng lãng phí thời gian. Đây không phải là cái cớ để giết thời gian. Nếu buổi họp không ngắn gọn, sôi nổi và hữu ích, nó sẽ dần lụi tàn.
	 Tất cả mọi người tới dự phải cam kết nhắm tới mục tiêu đem tới hai mối khách hàng tốt cho mỗi buổi họp. Nhưng đôi khi có người không thể tìm được hai mối khách hàng. Hãy thống nhất rằng dù gì họ cũng sẽ được chào đón; thà đến với một mối khách hàng còn hơn là không đến. Người đó sau đó nên cảm thấy có nghĩa vụ phải đem tới ba mối khách hàng cho buổi họp sau.
	 Tại buổi họp, các mối khách hàng phải được trao đổi. Là một nhóm, bạn phải cố gắng đảm bảo người có thể phục vụ mối khách hàng nào đó nhanh nhất sẽ làm việc với nó trước. Mối khách hàng đó có thể phù hợp với một vài người cùng lúc. Tuy thế, người liên lạc đầu tiên sẽ phải đánh giá khách hàng để xác định họ cần dịch vụ gì đầu tiên.
	 Tất cả phải cam kết theo sát các mối khách hàng một cách nghiêm túc và nhanh chóng, đó là lời cam kết mạnh mẽ nhất. Buổi họp trao đổi mối khách hàng sẽ không thể duy trì nếu các thành viên không thu được lợi ích cụ thể từ nó.
	 Không gì chia rẽ nhóm nhanh hơn trường hợp nó bị chia thành nhóm người cho và người nhận. Nếu bạn thấy điều này bắt đầu xảy ra, hãy nói chuyện riêng với nhóm chuyên nhận. Thuyết phục họ thay đổi cách làm việc hoặc loại khỏi nhóm.
	 Không nhóm trao đổi nào có thể duy trì nếu nó là nơi trút bỏ nỗi buồn. Đừng chấp nhận sự bi quan và những lời than vãn. Hãy khẳng định rõ buổi họp là bệ phóng để bán hàng hiệu quả và kiếm tiền, và những người bỏ quên sự nhiệt tình ở nhà khi tới họp sẽ không được chào đón.

Khi còn bán hàng, tôi từng tham dự các nhóm trao đổi mối khách hàng kiểu này, và biết mình cũng là mối khách hàng trong cuộc trao đổi của người khác. Dĩ nhiên, sau này tôi mới biết. Vậy nên, từ cả hai phía, tôi biết phương pháp này rất hiệu quả.
Buổi họp trao đổi mối khách hàng vô cùng sôi động và thú vị. Và nó giúp “bùng nổ” doanh số. Sau khi tổ chức buổi họp đầu tiên thuận buồm xuôi gió và kiếm được tiền vào mỗi sáng thứ Hai – có thể bạn sẽ muốn mở thêm một cuộc họp trao đổi mối khách hàng nữa vào mỗi thứ Năm.
KỸ THUẬT THỨ BẢY: PHỤC VỤ PHÒNG DỊCH VỤ KHÁCH HÀNG
Nếu bạn bán bất kỳ sản phẩm cơ khí hoặc điện tử nào, công ty bạn nhiều khả năng sẽ có phòng dịch vụ khách hàng. Điều này có nghĩa là người sở hữu sản phẩm sẽ gọi điện cho phòng dịch vụ khách hàng khi sản phẩm cũ mà họ sở hữu bắt đầu kêu lạch cạch và gầm rú. Điều gì sẽ xảy ra khi chi phí bảo dưỡng một chiếc máy tăng cao? Hiệu suất của nó giảm đi – và người sử dụng bắt đầu ngứa ngáy muốn mua cái mới?
Hãy kiểm tra với phòng dịch vụ khách hàng và tìm hiểu xem ai đang gọi điện để sửa chữa thiết bị hiện tại. Các cuộc gọi dịch vụ này đem lại cho bạn cơ hội hoàn hảo để tiếp cận và khiến khách hàng vui vẻ sử dụng mẫu hàng mới năng suất hơn.
Đây có thể là một nguồn doanh số tuyệt vời cho người bán hàng nào tinh ý.
Nếu bạn có phòng dịch vụ bán hàng, hãy phục vụ nó hàng ngày và nó sẽ phục vụ tài khoản ngân hàng của bạn.
KỸ THUẬT thứ TÁM: THAM GIA CỘNG ĐỒNG
Nếu bạn đang làm việc trong lĩnh vực kinh doanh bất động sản hoặc một lĩnh vực khác mà bạn muốn tiếp cận những người đang sống ở một khu vực địa lý nhất định, hãy cân nhắc tham gia các sự kiện cộng đồng địa phương. Điều này đem lại cho bạn cơ hội gặp gỡ những người khác trong khi vẫn làm được việc. Đây là một nước cờ khôn ngoan vì nhiều lý do. Thứ nhất, bạn sẽ cảm thấy tuyệt vời khi giúp đỡ được người khác. Thứ hai, bạn sẽ gặp được những người mà bình thường sẽ phải mất rất nhiều công sức mới gặp được. Thứ ba, bạn sẽ được biết tới như một người luôn biết quan tâm.
Nếu phù hợp, hãy cân nhắc một trong các phương án sau:
	 Tham gia tình nguyện tại thư viện địa phương, trung tâm chăm sóc người cao tuổi hoặc bệnh viện.
	 Hỗ trợ quyên góp thực phẩm và gây quỹ tài chính cho các đội thể thao trẻ, trường học và nhà thờ.
	 Tham dự các buổi họp hội đồng thành phố. Hãy luôn cập nhật những chuyện đang xảy ra trong cộng đồng để nói chuyện với những người mà bạn muốn phục vụ. Hãy cung cấp các thông tin mới nhất (chứ không phải buôn chuyện phiếm) như một chuyên gia cho họ.

Khi có nhu cầu sử dụng loại hình dịch vụ của bạn, những người mà bạn tiếp xúc trong cộng đồng sẽ nhớ tới bạn, đến với bạn để tìm kiếm dịch vụ và giới thiệu thêm người khác cho bạn.
Tám chiến lược này đều rất hiệu quả nếu bạn biết sử dụng chúng. Hãy lựa chọn cách thú vị nhất với bạn và bắt đầu từ đó. Khi nó đã đem lại nguồn khách hàng tốt cho bạn, hãy cân nhắc sử dụng chiến lược thứ hai. Đừng áp dụng đồng thời cả tám chiến lược, nếu không, bạn sẽ tự nhấn chìm mình trong các mối khách hàng mà không có đủ thời gian sử dụng hoặc quản lý hiệu quả các chiến lược để thu được phần thưởng từ những nỗ lực mà mình bỏ ra.
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Tìm kiếm khách hàng tiềm năng thông qua giới thiệu, hay nghệ thuật để được giới thiệu những khách hàng chất lượng 
Hãy tự hỏi mình: Trong các nhóm sau, nhóm nào dễ chốt đơn nhất?
	 Người vừa mới bước từ ngoài phố vào cửa hàng.
	 Người gọi điện sau khi xem quảng cáo.
	 Mối khách hàng mà bạn được công ty phân công.
	 Hay những người được giới thiệu cho bạn bởi một người quen đang hài lòng với sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn?

Câu trả lời là: Mối khách hàng được giới thiệu. Thực ra, bạn sẽ chỉ tốn một nửa thời gian để bán cho những mối khách hàng được giới thiệu, đủ tiêu chuẩn so với các mối khách hàng chưa được đánh giá do công ty đem lại. Các Nhà vô địch chốt bán cho các mối khách hàng được giới thiệu nhanh gấp đôi so với các mối khách hàng không qua giới thiệu.
Một điều còn thú vị hơn là các Nhà vô địch sẽ chốt 40%-60% các mối khách hàng giới thiệu đủ tiêu chuẩn. Hãy so sánh con số này với kết quả họ có được khi làm việc với các mối khách hàng không được giới thiệu và chưa được đánh giá. Tỷ lệ thành công với các mối khách hàng được giới thiệu bằng 400%-600% mối khách hàng không qua giới thiệu. Vì thế trong trường hợp này, có gì khó hiểu không khi các Nhà vô địch cũng vô địch trong việc được giới thiệu các mối khách hàng?
Việc bạn đang đọc cuốn sách này nhấn mạnh một mục tiêu trước mắt của bạn là tăng tối thiểu gấp đôi thu nhập. Nếu bạn muốn thực hiện điều này, các mối khách hàng được giới thiệu sẽ đóng vai trò lớn trong tương lai.
Hãy làm việc và học cách tạo lập một nguồn phong phú những mối khách hàng hái ra tiền này. Sau khi chốt bán, bạn đã từng hỏi người mua câu hỏi nào đại loại như: “Anh có biết ai khác nhiều khả năng cũng quan tâm đến [thứ người đó vừa mua] không?”
Hẳn là bạn đã từng làm vậy rồi. Bao nhiêu người trả lời có?
Không nhiều lắm, phải không? Phần lớn có lẽ sẽ trả lời mơ hồ kiểu như: “Hiện giờ tôi không nghĩ ra ai cả.”
Họ đang nói với bạn sự thật. Nhưng nếu tin vào câu “đồng thanh tương ứng, đồng khí tương cầu”, bạn biết họ sẽ quen những người có cùng nhu cầu với họ. Họ chỉ “chưa nghĩ ra ai hiện giờ” thôi.
Tại sao họ lại không thể nghĩ ra? Bởi bạn đã buộc họ phải nhìn vào cả thế giới khi hỏi câu đó. Chẳng có gì khó hiểu khi họ chẳng thể nói: “Ồ, đúng rồi, Zack mới bảo tôi anh ấy muốn…” Phần lớn mọi người đều chỉ tập trung nghĩ tới những điều khác ngay sau khi mua thứ gì đó, và sự phấn khích của họ lấn át khả năng họ sẽ nhớ ra Zack muốn gì.
Khi người thứ năm nói không, bạn sẽ đi tới kết luận: “Cách này chẳng hiệu quả gì hết.” Và chẳng bao lâu sau, bạn không hỏi họ nữa.
Tôi sẽ bật mí cách làm của các Nhà vô địch. Đây là xương sống cho hệ thống tìm kiếm khách hàng tiềm năng của họ. Khi đã làm chủ được kỹ thuật này, bạn sẽ rời đi với những mối khách hàng đủ tiêu chuẩn được giới thiệu mỗi khi chốt được một đơn hàng. Nhưng bạn sẽ phải thực hiện từng bước thật cẩn thận. Ngoài ra, còn một yêu cầu nữa: bạn sẽ phải sử dụng kỹ thuật này với phong thái thoải mái, không đe dọa; nếu không, bạn sẽ khiến người mua trở nên nghi ngại và không sẵn sàng hoặc không thể giúp bạn.
Quy trình nhận giới thiệu – hoặc tôi vẫn thích gọi là “giới thiệu chất lượng” – bắt đầu ngay từ khi bạn gặp người khác. Khi mới gặp khách hàng tiềm năng lần đầu, bạn phải xây dựng niềm tin. Mọi người sẽ không mua gì từ bạn nếu không tin bạn. Trong giai đoạn nói chuyện tạo dựng sự gắn kết, bạn phải giống như một thám tử tìm kiếm các manh mối về những nhóm nhỏ mà họ quen biết. Bạn cũng tạo cơ hội để có quyền nhờ giới thiệu ngay từ đầu. Bạn có thể nói: “John và Mary à, hẳn anh chị chưa thấy nhiều quảng cáo về công ty của chúng tôi, phải không? [Chỉ nói vậy nếu điều này là đúng sự thật.] Lý do không tiêu cả triệu đô-la vào quảng cáo là vì chúng tôi đã lựa chọn xây dựng công ty dựa trên sự giới thiệu của khách hàng. Khi chúng tôi đã thỏa mãn nhu cầu của anh chị bằng sản phẩm của mình, hoàn tất nhiệm vụ, và anh chị hài lòng với những gì chúng tôi đã làm, liệu tôi có được phép nhờ anh chị giới thiệu những người khác mà chúng tôi có thể phục vụ không?”
Nếu bạn đã gặp gỡ những người đó vì được giới thiệu bởi một khách hàng hài lòng khác, hãy nhắc đến điều đó: “Nhờ sự giới thiệu từ bạn bè của anh chị là Jill và Wayne, tôi mới gặp được anh chị…”
Khi bạn nói những điều này thật nồng nhiệt và thân thiện, họ sẽ đồng tình. Mối quan hệ giữa hai phía mới chỉ bắt đầu. Họ vẫn đang tỏ ra thân thiện. Họ chưa được yêu cầu sở hữu thứ gì cả. Bạn mới chỉ tạo ra bối cảnh mà thôi.
Sau khi chốt bán và họ đang phấn khích vì những lợi ích sắp có, đã tới lúc nhắc họ về thỏa thuận. “John và Mary à, anh chị có nhớ lúc trước khi chúng ta nói chuyện, tôi đã hỏi anh chị có phiền không khi giới thiệu cho tôi một số người khác để tôi có thể phục vụ họ – nghĩa là khi anh chị đã cảm thấy hài lòng với những gì chúng tôi làm để giúp đỡ anh chị? Tôi thấy rõ là anh chị rất sung sướng khi đã quyết định sẽ tận hưởng những tiện ích từ sản phẩm. Hãy cùng thử xem chúng ta có thể tìm được ai đó cũng cảm thấy hạnh phúc như anh chị khi tôi đem cơ hội này tới cho họ.”
HỆ THỐNG GIỚI THIỆU BẰNG THẺ
Tất cả những gì bạn cần là một vài tấm thẻ có kích thước 8x12cm được bán ở tất cả các cửa hàng văn phòng phẩm, hiệu thuốc và tạp hóa. Những tấm thẻ này cho phép bạn ghi lại mọi thông tin cần thiết để xây dựng đội ngũ khách hàng. Tôi sẽ chỉ cho bạn các bước thực hiện trước, sau đó là cách sử dụng.
1. Thu hẹp các đối tượng để gặp mặt. Hãy nhắc đến một số nhóm nhỏ mà họ biết. Họ có thể đã nói rằng họ chơi bowling, golf hay các môn thể thao khác. Họ có thể tham gia các câu lạc bộ hoặc hoạt động cộng đồng, đi nhà thờ, hoặc đến các chương trình của trường học cùng con cái.
2. Ghi lại tên đầy đủ của những người mà họ nhắc tới. Hãy hỏi cách đánh vần nếu tên đó không phổ biến.
3. Hỏi những câu đánh giá. “John à, Tim đã nói hay đã làm gì để anh nhớ tới anh ấy lúc này vậy?” Hãy thu thập nhiều thông tin nhất có thể.
4. Hỏi xin thông tin liên lạc. “Tôi có thể liên lạc với Tim theo cách nào thì tốt nhất?” Nếu họ không có địa chỉ hoặc số điện thoại, hãy hỏi nhiều thông tin nhất có thể để bạn có thể tự tìm được. Hoặc bạn cũng có thể lấy sổ điện thoại để cả hai cùng tìm với nhau.
5. Nhờ họ gọi điện. Nếu người giới thiệu là họ hàng hoặc bạn thân, một số người sẽ sẵn lòng làm điều này. Nếu đây là người quen ở chỗ làm hoặc đối tác, họ sẽ không chấp nhận làm thế, như vậy cũng không sao.
6. Nếu họ tỏ ra lo lắng hoặc từ chối gọi, hãy xin phép sử dụng tên của họ khi bạn gọi điện đến cho người kia. Khi họ cho phép, hãy nói: “John và Mary à, vì ban nãy anh chị có hỏi, tôi hứa sẽ liên lạc với những người đó và cung cấp cho họ dịch vụ tốt nhất.” Khẳng định này nhằm xua tan bất kỳ nỗi sợ hãi nào khi bạn sử dụng danh tính của họ để liên lạc với người khác.
Màn minh họa dưới đây sẽ cho bạn thấy cách thức hoạt động của hệ thống. Trong đó, John và Mary Harrison vừa mua một chiếc ô tô mới từ Tom lão làng. Vợ chồng Harrison rất phấn khích với chiếc xe mới của họ. Họ đã nghiên cứu từng chi tiết với tôi, dĩ nhiên rồi, và họ cũng là những người tỉnh táo và dễ chịu. Hãy tin tôi, tôi đã hiểu rõ sản phẩm của mình và cách chốt đơn hàng. Mọi thứ diễn ra rất thuận lợi. Vợ chồng Harrison tìm được màu sơn và kiểu xe họ thích; tôi khiến họ gắn bó về mặt cảm xúc và giúp họ hợp lý hóa sự khôn ngoan trong quyết định sở hữu những gì họ muốn.. Vậy nên họ rất hài lòng.
Thông thường, lần đầu bạn có thể nhận được sự giới thiệu là ngay sau khi chốt đơn. Đó cũng là thời điểm lý tưởng trong nhiều trường hợp. Nhưng một số Nhà vô địch – bán những sản phẩm có thời gian thiết kế, lắp đặt hoặc phục vụ lâu dài – thích nhận sự giới thiệu trong suốt khoảng thời gian đó. Những Nhà vô địch khác nhau sử dụng các thời điểm khác nhau để nhận giới thiệu. Vì đây là yếu tố then chốt để thành công, điểm quan trọng sống còn là tạo ra những sự kiện cụ thể trong quá trình bán hàng để kích thích việc nhận giới thiệu. Đừng quên rằng mỗi người sở hữu sản phẩm hoặc dịch vụ đều quen biết ai đó khác có thể sở hữu nó. Tất cả những gì bạn cần để bán được thêm là được giới thiệu.
Bạn hãy đọc màn minh họa sau để xem mọi chuyện diễn ra như thế nào.
Vợ chồng Harrison đang ngồi đối diện ở đầu bàn bên kia với tôi. Khi ấy, tôi đã cầm sẵn những tấm thẻ 8x12cm và một cây bút trong khi chốt bán chiếc xe mới cho họ.
TOM: “Chà, John và Mary này, tôi thực sự cảm thấy vui thay cho anh chị. Tôi có thể thấy rõ sự phấn khích của anh chị với chiếc xe mới này. John à, anh đã nói rằng anh chơi môn bóng mềm.
Vậy hãy cho tôi biết khi anh chơi bóng mềm tuần trước, có ai trong đội của anh nhắc đến chuyện muốn mua một chiếc xe giống chiếc anh vừa mua hoặc có ai mà anh cho rằng sẽ thích thú với chiếc xe này như anh và Mary không?”
JOHN: “Hừm, tôi biết một người đang muốn mua xe mới đấy.” 
TOM: “Ồ, thật à?”
JOHN: “Đúng, có thể anh ấy sẽ quan tâm. George Zack.”
TOM: “George Zack. Anh ấy đã nói gì để anh nhớ đến đúng lúc này vậy?”
JOHN: “Anh ấy lại vừa phải đi sửa xe lần nữa. Nó đã bị hỏng ba lần trong ba tháng qua. Tôi tin rằng chi phí bảo dưỡng chiếc xe đang quá cao.”
TOM: “Có vẻ như việc lái một chiếc xe đáng tin cậy hơn sẽ là ý tưởng không tồi cho George. [Giờ tôi muốn nhận được sự giới thiệu từ người vợ.] “Mary ơi, chị đã đi tình nguyện với nhóm Girl Scout1 của con gái mình, phải không?”
1. Girl Scout: Hội Nữ Hướng đạo Mỹ là một tổ chức thanh thiếu niên dành cho nữ tại Mỹ và các bé gái sống ở nước ngoài. (BTV)
MARY: “Đúng vậy.”
TOM: “Khi tới dự buổi họp gần đây nhất, có cô bé hay bậc cha mẹ nào nhắc tới hoặc khiến chị có cảm giác họ cũng sẽ sung sướng vì một chiếc xe mới giống chị không?”
MARY: “Có một chị hay đi đón con muộn vì bị hỏng xe. Đó là mẹ của Karie. Tên cô ấy là Lorna.”
TOM: “Chị có biết họ của cô ấy không?” 
JOHN: “Cabbot.”
TOM: “Lorna Cabbot. [Đây là một câu hỏi không mang tính đe dọa để xác định anh Harrison biết George Zack rõ đến đâu và cũng sẽ hé lộ nhiều thông tin về Zack.] Hãy cùng quay lại với George một chút. John à, anh ấy có bao nhiêu người con nhỉ?”
JOHN: “Ba đứa. Hai trai một gái. Chúng vẫn còn khá nhỏ.” 
TOM: “Vậy hẳn bây giờ anh ấy đang lái một chiếc xe cỡ trung, phải không nhỉ?”
JOHN: “Đúng thế, và anh ấy cần một chiếc xe ít nhất cũng phải cỡ đó, hoặc một chiếc xe van1.”
1. Xe van: Dòng xe ô tô cỡ trung có kích thước nhỏ hơn xe khách (bus) nhưng lớn hơn dòng xe đa dụng (MVP/minivan), thường dùng để chở người hoặc hàng hóa thiết bị trong một số lĩnh vực như: khách sạn, bệnh viện, cứu hỏa, bưu chính, kinh doanh vận tải... (BTV)
TOM: “Anh nghĩ đứa nhỏ nhất nhà anh ấy hiện bao nhiêu tuổi?” 
JOHN: “Tôi đoán là chừng bảy tuổi.”
TOM: “Vậy có lẽ anh ấy sẽ muốn một chiếc xe lớn hơn. Anh biết anh ấy làm việc ở đâu không?”
JOHN: “Anh ấy là kỹ sư đất đai ở Femmes & Loess.”
TOM: “Tuyệt vời. Còn Mary, hãy kể cho tôi nhiều hơn về chị Cabbot đi. Chị biết những gì về gia đình cô ấy? Gia đình cô ấy có bao nhiêu đứa con?”
MARY: “Cô ấy mới có Karie thôi, và đang mang bầu một đứa nữa.”
TOM: “Ồ, cô ấy đang mang bầu. Hẳn họ sẽ muốn mua một chiếc xe phù hợp với trẻ con, đúng không? Tôi nghĩ rằng mình biết cô ấy sẽ thích gì. Anh có biết tôi muốn anh làm gì giúp tôi không, John? Anh có biết địa chỉ nhà của Zack không?”
JOHN: “Họ sống ở Mainsail. Tôi không nhớ rõ số nhà.”
TOM: “Phố đó đánh vần là M-A-I-N-S-A-I-L, đúng không nhỉ? Được rồi. Còn Lorna thì đang sống ở đâu nhỉ?”
MARY: “Họ ở cạnh Roosevelt High đường Margrave.”
TOM: “Tốt quá. Anh chị muốn uống soda hay cà phê không?
Anh chị thích uống cà phê đen hay có đường và kem?” JOHN: “Cả hai chúng tôi sẽ dùng cà phê đen.”
MARY: “Như thế thì tuyệt quá.”
TOM: “Được rồi. Tại sao chúng ta không thử cách này nhỉ? [Tôi vớ lấy cuốn sổ danh bạ điện thoại.] Tôi rất muốn nhờ anh chị giúp tôi một việc. Trong khi tôi đi lấy cà phê, anh chị có thể tìm địa chỉ của họ giúp tôi không? Anh chị không thấy phiền chứ?”
MARY: “Không sao đâu.”
TOM: “Đây là một tấm thẻ để anh chị ghi lại địa chỉ đó. [Tôi trao nó cho chị Harrison.] Tôi ghi lại những thông tin này trên các tấm thẻ để luôn dùng được khi cần thiết. Đây là một tấm thẻ nữa. [Tôi đưa nó cho anh Harrison.] Giờ tôi sẽ đi pha cà phê và quay lại ngay.”
Một lúc sau:
TOM: “Được rồi, mời anh chị dùng cà phê. A, anh chị đã tìm được địa chỉ của họ rồi. Tốt quá. Khi tôi gặp những người sở hữu sản phẩm cảm thấy hạnh phúc với chiếc xe mới và gọi điện cho bạn bè để kể về nó, những người bạn ấy cũng thường muốn tôi giới thiệu cho họ một chiếc xe tương tự. Liệu có được không nếu anh chị gọi cho họ một cuộc điện thoại như vậy?”
Nếu khách hàng mới của bạn thay mặt bạn gọi điện thoại cho bạn bè của họ và được phép cho bạn số liên lạc của người đó, bạn đã tránh được một thách thức tiềm tàng – rằng vấn đề số điện thoại của người được giới thiệu nằm trong danh sách Xin-đừng-gọi1. Vì vậy, điều quan trọng là bạn ít nhất phải thử một lần.
1. Do Not Call Registry hay Danh sách Xin-đừng-gọi: Danh bạ miễn phí mà khách hàng có thể ghi danh để hạn chế số cuộc gọi đến nhà và điện thoại di động trong năm năm. (BTV)
JOHN: “Được chứ.”
TOM: “Tuyệt vời. Trên cái bàn đằng kia có một chiếc điện thoại. Anh hãy gọi thử cho George trong khi tôi và Mary tán gẫu một chút nhé? Sau đó, chúng ta sẽ nhờ Mary gọi điện cho Lorna. Tôi rất trân trọng sự giúp đỡ của anh chị.”
Đến phần này, tôi sẽ thay đổi một chút vì bạn sẽ không thường xuyên được nghe những tin tốt kiểu như thế này. Thay vì sẵn sàng gọi điện, giả sử vợ chồng Harrison nhìn nhau và bắt đầu rút lui. Họ không muốn gọi điện. Hãy cùng quay lại thời điểm tôi nhờ họ gọi điện.
TOM: “– Tôi sẽ rất cảm kích nếu anh có thể gọi điện cho George để thông báo cho anh ấy biết rằng tôi sẽ liên lạc.”
JOHN: “Chà, ừm – Chuyện này hơi bất tiện.”
TOM: “Tôi hoàn toàn hiểu rõ chuyện đó. [Hãy chú ý: tôi kết thúc rất nhanh và không thúc ép khi họ tỏ ra miễn cưỡng. Bằng cách lướt qua sự từ chối thật nhanh, tôi có nhiều khả năng được họ chấp thuận điều tuyệt vời thứ hai. Trong văn nói thông thường, sẽ không có quãng nghỉ giữa “Tôi hoàn toàn hiểu rõ chuyện đó” và những gì theo ngay sau đây.] Tôi có thể nhờ anh chuyện này không? Liệu anh có phiền không nếu tôi chỉ nhắc đến tên anh thôi?”
JOHN: “Cũng được.”
TOM: “Anh không thấy phiền chút nào chứ? Vậy thì tốt quá. Tôi sẽ liên lạc với anh ấy. Thực tình, tôi hứa với anh là sẽ làm vậy. Và tôi cũng hứa với chị, Mary à, rằng tôi sẽ không quên Lorna đâu. Tôi sẽ cho cô ấy biết mình đã hứa với chị rằng tôi sẽ liên lạc với cô ấy và đề xuất phục vụ cô ấy bằng dịch vụ cao cấp nhất có thể. Tôi có được phép làm vậy không?”
MARY: “Chắc chắn rồi.”
TOM: “Vậy thì một lần nữa xin cảm ơn anh chị rất nhiều, và tôi chúc anh chị sẽ có quãng thời gian tuyệt vời với chiếc xe mới.”
Hãy hiểu rằng bạn bắt buộc phải trải qua cả sáu bước để thành công với hệ thống nhận sự giới thiệu bằng thẻ. Và nó chỉ phát huy tác dụng nếu người mua hài lòng tương đối với sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn. Dĩ nhiên, cách này hiệu quả nhất với những người mua đang cực kỳ thỏa mãn, nhưng một số người đơn giản là không bao giờ thỏa mãn ngất ngây. Có thể họ chỉ dừng ở mức hài lòng hoặc chỉ sung sướng khi được sở hữu sản phẩm mà nếu bạn xử lý các đề xuất được giới thiệu đúng như vậy thì họ mới thuận theo ý bạn.
Khi đọc tình huống minh họa trên, bạn cảm thấy thế nào? Bạn có nghĩ rằng vợ chồng Harrison muốn giúp tôi không? Tôi tin phần lớn mọi người trên lục địa này nếu được hỏi một cách tử tế sẽ giúp bạn làm tất cả mọi việc trong chừng mực cho phép. Bạn có đồng ý với tôi không? Nếu bạn dừng lại trong khi lái xe và hỏi đường, mọi người sẽ làm gì? Họ sẽ chỉ đường cho bạn. Nhiều người trong số họ sẽ đi tới chỗ xe của bạn và trong khi bạn chuẩn bị lái xe bỏ đi, họ vẫn sẽ bám lại để chỉ đường cho bạn. Hàng triệu người luôn sẵn sàng làm như vậy để giúp đỡ những người hoàn toàn xa lạ.
Những người mà bạn biết trong các tình huống bán hàng sẽ giúp bạn thậm chí còn nhiều hơn – nếu họ thích và tin tưởng bạn, nếu sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn là thứ họ đang tìm kiếm – và nếu bạn cho phép họ.
Bạn có ngại làm những điều mà tôi đã làm trong tình huống trên không? Tôi đã làm đúng như thế hàng trăm lần trong các tình huống bán hàng, nhưng vẫn nhớ vài lần đầu tiên nhất vì chính tôi cũng đã rất sợ dùng hệ thống mới này. Chúng ta có thiên hướng tự nhiên e dè làm những việc mình chưa thử bao giờ, nhưng sẽ là không khôn ngoan nếu để chuyện đó ngăn cản bạn. Hãy đọc to tình huống trên cho tới khi bạn đã ghi nhớ toàn bộ kịch bản và có thể thực hiện với sự tự tin thoải mái khiến khách hàng không thể cưỡng lại.
Hãy chuẩn bị thật kỹ càng và tỷ lệ thành công của bạn với hệ thống quyền năng này sẽ đem đến những điều kỳ diệu cho doanh số và thu nhập của bạn. Hiểu rõ các mục tiêu của bạn trong cuộc nói chuyện này và cách đạt được chúng là những yếu tố sống còn để vận hành hệ thống hiệu quả. Hãy chú ý rằng tôi đã chớp lấy từng cơ hội để đùa giỡn chút ít hoặc nói ngoài lề chút đỉnh để tránh gây căng thẳng. Hãy để ý thái độ của tôi trong suốt cuộc nói chuyện là không mang tính đe dọa, nhưng vẫn kiểm soát được nó. Trong trường hợp này, đường thẳng lại không phải là đường ngắn nhất tới nơi bạn muốn đến. Bạn nên sử dụng các câu đùa bỡn và nói ngoài lề, nhưng đừng bao giờ đi chệch hướng quá lâu.
Bạn hãy khắc sâu cảm giác của tình huống trên vào trong tâm trí, sau đó viết một kịch bản mới để thu thập thông tin giới thiệu dựa trên sản phẩm hoặc dịch vụ của mình. Hãy xác định mình sẽ nói gì đầu tiên, tưởng tượng ra các phản hồi của khách hàng và viết lại những cách trả lời hiệu quả mà bạn có thể đưa ra nhằm dẫn dắt họ tới mục tiêu giới thiệu các khách hàng tốt cho mình.
Tôi muốn nhắc lại: Hãy chuẩn bị thật kỹ lưỡng để thu thập các thông tin giới thiệu. Điều này trông có vẻ dễ, nhưng đừng để nó khiến bạn trở nên tự mãn. Bạn có thừa thời gian để thảnh thơi khi đã làm chủ được kỹ thuật này và có đủ số khách hàng giới thiệu.
Khi nghiên cứu tình huống này, hãy để ý rằng tôi đã nồng nhiệt tách biệt một vài khuôn mặt cho vợ chồng Harrison bằng cách thoải mái nói tới các lĩnh vực khiến họ nhớ đến bạn bè và những người cần giới thiệu. Có bao nhiêu người mà John phải nhớ tới trong toàn bộ đội bóng mềm? Và Mary thì gặp bao nhiêu cô bé trong nhóm? Trong cả hai trường hợp, chúng ta đều nói tới những nhóm người rất nhỏ so với toàn bộ những người mà John và Mary biết. Và chẳng phải mọi người vẫn thường xuyên nói về chuyện xe cộ trong các buổi tụ tập hay sao? Nhưng đây chỉ là một ví dụ mà thôi. Hãy quên ô tô đi và nghĩ đến sản phẩm hoặc dịch vụ của chính bạn.
Giả sử, bạn muốn bán hàng cho các giám đốc công ty. Bạn có nghĩ rằng vị giám đốc vừa mới mua một hệ thống máy tính mới lại đang ăn trưa với những giám đốc của các công ty khác không?
Dĩ nhiên rồi. Và ông ấy làm gì khi ăn trưa ngay sau khi phê duyệt mua máy tính?
Ông ấy khoe khoang chút đỉnh.
“Tôi vừa duyệt thỏa thuận mua máy tính sáng nay. Nó khiến chúng tôi tốn đến 250.000 đô-la, nhưng sẽ đem lại cực nhiều lợi ích.”
“Ông chọn loại nào thế?”
“Loại Bytebarfer 2500. Nó có một số tính năng rất tuyệt.”
“Ông biết đấy, chúng tôi cũng đang phải tính đến chuyện thay đổi hệ thống máy tính.”
Chúng ta lựa chọn bạn bè từ những người có cùng địa vị, sở thích và nhu cầu với mình. Khi thích một sản phẩm hoặc dịch vụ nào đó, nhiều khả năng chúng ta rất muốn khoe khoang về nó. Những người bạn của chúng ta sẽ quan tâm vì họ có cùng mối quan tâm với chúng ta. Và không ai có đủ thời gian để trở thành chuyên gia trong tất cả các lĩnh vực. Vì vậy, chúng ta phải nhờ đến người quen để tham khảo các thông tin dẫn dắt mình tới các quyết định mua hàng phù hợp.
Những hiểu biết về đặc trưng của người mua hàng có thể dễ dàng biến thành lợi thế lớn trong các lần xin giới thiệu từ khách hàng:
	 Nếu quy trình của bạn đòi hỏi các cuộc viếng thăm sau khi bán hàng (ví dụ: để bạn có thể giao hàng hoặc hướng dẫn khác), hãy hỏi người mua xem cô ấy có bạn bè hoặc đồng nghiệp nào đã nghe chuyện cô ấy mua hàng của bạn hay chưa.
	 Nếu quy trình của bạn không yêu cầu các cuộc viếng thăm sau khi bán, hãy hỏi người mua xem anh ấy định kể với bạn bè hoặc đồng nghiệp nào về sản phẩm. (Nghĩa là khoe khoang chuyện mình đã mua được nó – nhưng dĩ nhiên, bạn không bao giờ dùng từ khoe khoang khi nói chuyện với khách.)

Trong cả hai trường hợp, ý tưởng cốt lõi là khiến người mua tập trung nghĩ tới bạn bè, người thân hoặc các đồng nghiệp phù hợp nhất
để sở hữu sản phẩm mà người đó mới mua của bạn. Khi những khuôn mặt đó xuất hiện trong tâm trí họ, bạn sẽ nhận thấy chẳng có gì khó khăn để lấy thông tin từ họ và nhận được mối khách hàng giới thiệu chất lượng.
Bạn có thể trông đợi kết quả gì từ hệ thống nhận giới thiệu bằng thẻ?
Câu trả lời tùy thuộc vào mức độ thông thạo bán hàng mà bạn nhắm tới – và sẵn sàng lên kế hoạch, luyện tập và thực hiện – hơn bất kỳ yếu tố nào khác. Một thành công duy nhất với hệ thống nhận giới thiệu bằng thẻ cũng đủ để cho thấy bạn là người đủ khả năng tiến xa đến bất cứ đâu mà bạn muốn trong lĩnh vực bán hàng. Khi nhận được trung bình một thông tin giới thiệu mỗi lần chốt bán, bạn đã leo lên nửa trên của cộng đồng những người bán hàng. Khi nhận được trung bình hai thông tin giới thiệu mỗi lần, bạn đã nằm trong nhóm 20% hàng đầu. Khi nhận được trung bình ba thông tin giới thiệu mỗi lần, bạn đã nằm trong nhóm 10% hàng đầu. Bốn thông tin giới thiệu với mỗi lần bán hàng sẽ đưa bạn vào nhóm tinh nhuệ – nơi chỉ có 5% người bán hàng thực sự kiếm được món tiền khổng lồ. Bất kỳ con số cao hơn nào – năm lượt giới thiệu với mỗi lần chốt bán – sẽ cho thấy bạn là một trong những người siêu đẳng nhất.
Chúng ta đã cùng thống nhất với nhau rằng dĩ nhiên khách hàng được giới thiệu là dạng khách hàng tiềm năng dễ làm việc nhất. Những người được giới thiệu là những người đã chấp nhận bạn. Giờ tất cả những gì bạn phải làm là khiến họ gắn kết với sản phẩm hoặc dịch vụ – điều mà bạn biết họ đang cần và có đủ tiền mua.
Nhưng bạn có thể đang ngồi đó và nghĩ: Mình không thể sử dụng hệ thống nhận giới thiệu bằng thẻ được. Mình không thấy mình sẽ thành công bằng trò đó.
Bây giờ, trước khi bạn đầu hàng cảm xúc này, hãy nghiên cứu những cảm giác của mình thật kỹ. Liệu bạn có sẵn sàng trả từ 25 đô-la đến 100.000 đô-la mỗi năm để chiều nể sự hèn nhát đó không? Đừng nhầm lẫn – bạn không được bỏ qua một kỹ thuật cơ bản và cực kỳ hiệu quả như kỹ thuật nhận giới thiệu bằng thẻ mà không phải trả giá đắt. Tôi không nói ra điều này để khiến bạn cảm thấy khổ sở – và cũng không giấu giếm để bạn thấy ổn. Bạn nên biết rằng chấp nhận mức hiệu quả thấp hơn tiềm năng trong nghề nghiệp mà bạn đang làm sẽ khiến bạn mất đi vô số tiền bạc.
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Cách tìm kiếm vận may và niềm hạnh phúc qua điện thoại 
Thật đáng kinh ngạc khi có rất ít người ở các văn phòng bán hàng hiểu được chức năng của chiếc điện thoại. Khi họ biết cách bấm số – thường là từ khoảng ba tuổi – họ không sử dụng não nữa và để mặc cái miệng của mình nói tự động mỗi khi nhấc công cụ kỳ diệu này lên.
Bạn thực sự cần phải suy nghĩ thoáng ra trong chương này vì tôi sẽ không thể truyền đạt tất cả những kỹ thuật gọi điện thoại mà mình có, đồng thời điều chỉnh nó cho phù hợp với sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn. Bạn sẽ phải tinh chỉnh chúng cho phù hợp với nhu cầu. Tất cả những gì tôi có thể làm là cung cấp cho bạn những khái niệm cơ bản và truyền đạt những kiến thức tôi đã tích lũy được về cách thể hiện bản thân một cách chuyên nghiệp và hiệu quả hơn thông qua công cụ nghe nói cực kỳ hiệu quả mà tất cả chúng ta vẫn thường sử dụng mọi lúc mọi nơi.
Điện thoại là công cụ bán hàng quan trọng thứ hai – công cụ quan trọng nhất chính là cái miệng của bạn. Tuy nhiên, vì những lý do mà tôi không tài nào hiểu nổi, có rất ít người bán hàng thực sự nghiên cứu các kỹ thuật nói chuyện qua điện thoại. Chỉ những người có tham vọng lớn – những Nhà vô địch tiềm năng – mới làm vậy. Một người bán hàng trung bình – người thực sự cần phải nâng cao các kỹ thuật bán hàng qua điện thoại – thì lại không hề muốn học một điều cơ bản như vậy. Tuy nhiên, kỹ thuật này đòi hỏi nhiều kiến thức hơn bạn tưởng. Để sử dụng điện thoại một cách hiệu quả nhất, bạn cũng phải hiểu rõ những hạn chế của nó. Lầm tưởng tai hại nhất về chiếc điện thoại mà những người bán hàng trung bình thường mắc phải là quan niệm cho rằng một cuộc gọi qua điện thoại có thể thay cho một cuộc gặp gỡ trực tiếp mặt-đối-mặt với khách hàng tiềm năng. Trong một số lĩnh vực bán hàng, chẳng hạn như marketing qua điện thoại (telemarketing), điều này là khả thi. Nhưng trong phần lớn các lĩnh vực khác thì không. Nhà vô địch luôn tin rằng không một giọng nói xa lạ nào qua đường dây điện thoại có thể hiệu quả sánh ngang với sự hiện hữu bằng xương bằng thịt. Đây là ý niệm đầu tiên mà tôi sẽ đúc kết để bạn đánh dấu lại:
Tôi phải gặp mặt tất cả những người gọi điện đủ tiêu chuẩn với tư cách cá nhân.
Bạn phải đặt ra mục tiêu này với tất cả những cuộc nói chuyện với những người gọi điện tới thể hiện mối quan tâm về sản phẩm mà bạn chào bán và cho thấy họ đủ tiêu chuẩn để sở hữu nó.
CÁC CUỘC GỌI ĐẾN
Các công ty đầu tư rất nhiều tiền vào những chương trình thu hút cuộc gọi: quảng cáo trên phương tiện thông tin đại chúng và theo danh bạ, các chiến dịch quảng bá, biển hiệu, thư từ, những sự kiện thương mại và nhiều hình thức quảng cáo khác. Tất cả số tiền đó sẽ bị lãng phí và tất cả những chương trình quảng cáo nhằm thu hút cuộc gọi đó sẽ là vô ích nếu khi điện thoại reo và bạn chỉ trả lời mà không thu xếp một buổi hẹn gặp mặt với người gọi.
Ngày càng có nhiều chiến dịch quảng cáo được tiến hành nhằm thu hút các cuộc gọi tìm hiểu thêm thông tin với tư cách là bước đầu tiên để mua hàng. Nếu bạn biết cách sử dụng điện thoại, các cuộc gọi kiểu đó có thể dễ dàng trở thành doanh số cho bạn.
Hãy cùng xem xét quy trình này.
1. Lúc nào là phù hợp nhất để trả lời điện thoại? Bạn có thể sẽ thấy buồn cười, nhưng đúng là có thời điểm lý tưởng để trả lời điện thoại. Nếu nhấc điện thoại lên trước cả khi hết một hồi chuông, bạn sẽ làm một số người giật mình và nghĩ rằng bạn quá căng thẳng. Nếu bạn để nó reo 6-16 lần, họ sẽ nghĩ rằng bạn không quan tâm tới công việc. Thời điểm hoàn hảo và chuyên nghiệp để trả lời điện thoại là ở hồi chuông thứ ba. Nó tạo nên ấn tượng phù hợp.
2. Giọng nói của bạn tạo nên hình tượng gì? Khi trả lời điện thoại với tông giọng và phong thái khiến người ta cảm thấy như bạn đang bị bệnh mãn tính hoặc họ đang làm phiền bạn, họ sẽ không muốn gặp bạn. Đây chính là lý do tại sao các Nhà vô địch luôn trả lời điện thoại với sự hồ hởi, giọng nói vui vẻ và nhiệt tình. Dù có đang gặp phải thảm họa gì lúc đó, mỗi lần nhấc điện thoại trong văn phòng, bạn có thể sẽ nói chuyện với ai đó muốn được giúp đỡ. Nếu là người trưởng thành, biết kiềm chế và đủ khả năng làm việc, bạn sẽ biết cách gạt những mối lo của mình qua một bên trong khi nói chuyện thật vui vẻ với khách hàng.
Đó là một trong những lý do để bạn trả lời sau ba hồi chuông. Sau hồi chuông đầu tiên, hãy ngừng các việc đang làm, thư giãn tâm trí và tự làm mình phấn chấn. Đó là một chiêu đơn giản. Tất cả những gì bạn cần chỉ là luyện tập chút đỉnh và kiến thức. Hãy lựa chọn một hình ảnh tinh thần khiến bạn thoải mái – một niềm hy vọng trào dâng, một mục tiêu cụ thể, một thành tích cừ khôi mà bạn tự hào – hay thậm chí chỉ cần là một cảm giác sung sướng mà bạn có thể gợi lại một cách sống động. Hãy lựa chọn một hình ảnh và rồi khi nghe tiếng chuông điện thoại, ngừng tất cả những gì đang làm và tập trung nghĩ tới hình ảnh đó trong một thoáng. Hãy dùng nó để chuyển trạng thái nhằm nói chuyện với giọng hồ hởi và hoạt bát để người gọi thấy bạn đang có sẵn loại sản phẩm hoặc dịch vụ tốt nhất và háo hức muốn gặp bất kỳ ai quan tâm tới nó.
3. Ghi nhận mối quan tâm của người gọi. Hãy để người gọi nói cho bạn biết lý do họ gọi điện. Họ có thể đề cập tới một mẩu quảng cáo hoặc hỏi về một số món hàng cụ thể. Bạn có thể trả lời như sau:
“Vâng, thưa ngài, có rất nhiều khách hàng đã gọi điện cho chúng tôi để hỏi về sản phẩm Whippledipper mới này. Chúng tôi cũng rất phấn khích với nó.”
Sau đó, bạn hãy chuyển sang bước tiếp theo.
4. Bảo họ giữ máy để bạn tìm thông tin cho họ. Hãy nói: “Anh có thể giữ máy một chốc trong khi tôi lấy thông tin đó không?” Nhưng hãy chỉ làm như vậy nếu bạn có thể đưa vào một cách mượt mà. Những người chuyên nghiệp luôn tìm cơ hội khiến khách hàng giữ máy để có thể suy nghĩ, giống kiểu tự nhủ với mình: Được rồi, mình đang có một khách hàng gọi đến – chiến lược nào là phù hợp nhất?
Vậy nên, hãy để họ chờ máy một lần ở đầu cuộc hội thoại. Nhưng hãy ghi nhớ kỹ điều này: Không bao giờ để khách hàng chờ máy quá 17 giây.
Điều gì sẽ xảy ra nếu bạn để họ chờ máy 1 phút hoặc lâu hơn? Khi bạn quay lại, có thể họ sẽ không còn giống như khi mới gọi nữa. Nếu vẫn chờ máy, thậm chí giọng nói của họ cũng có thể đổi khác. Tiếng kêu giận dữ mà bạn nghe thấy không phải đoạn dạo đầu cho bản giao hưởng du dương bán hàng thành công. Chờ máy lâu cũng có nghĩa là mất cơ hội bán hàng.
5. Lấy tên khách hàng. Những Nhà vô địch luôn cố hết sức để lấy được tên người gọi vì một số lý do, và một trong số đó chính là việc gọi những người đó bằng tên sẽ giúp tạo thiện cảm với họ. Cách tốt nhất để lấy được tên lại rất đơn giản, và những từ ngữ cụ thể đóng vai trò vô cùng quan trọng trong kỹ thuật này. Bí quyết đó đây:
Khi quay trở lại sau khi yêu cầu khách hàng chờ máy, hãy nói: “Cảm ơn quý khách vì đã chờ.” Hãy luôn lịch sự ghi nhận sự lịch sự của họ.
Sau đó nói: “Tôi là ” rồi nói tên bạn. (Dĩ nhiên, bạn sẽ không làm vậy nếu họ đã gọi đích danh bạn trong lần đầu gọi tới.) “Xin phép được hỏi ai đang gọi vậy ạ?”
Bạn sẽ gần như luôn lấy được tên khách hàng theo cách này nếu họ thực sự quan tâm đến bạn và công ty của bạn để mua hàng – miễn là bạn tỏ ra chân thành.
6. Trả lời phần lớn các câu hỏi bằng những câu hỏi và dẫn dắt họ xác nhận lịch hẹn. Đây là nơi nhiều người bán hàng trung bình thất bại. Họ hành động và nói năng như thể đang cố gắng chốt đơn hàng qua điện thoại vậy. Trừ khi bạn đang làm telemarketing, phương pháp này ít có khả năng thành công. Mục tiêu của bạn khi nhận các cuộc gọi là chốt cuộc hẹn, chứ không phải chốt đơn hàng. Cuộc hẹn hoặc cuộc viếng thăm mà bạn tìm kiếm có thể đòi hỏi bạn phải đến nhà họ, nếu đây là lĩnh vực bán hàng cho cá nhân hoặc cho gia đình; hoặc nó cũng có thể đồng nghĩa với việc họ sẽ đến phòng trưng bày hoặc khu vực trưng bày của bạn để xem công ty bạn đã quảng cáo gì; hoặc bạn cũng có thể phải đến văn phòng của người gọi nếu đây là trường hợp bán hàng cho tập đoàn. Bạn thậm chí có thể gặp họ ở một địa điểm công cộng. Dù ở trường hợp nào đi chăng nữa, bạn sẽ luôn phải di chuyển để gặp mặt. Vậy còn việc trả lời các câu hỏi bằng những câu hỏi khác nghĩa là bạn phải sử dụng kỹ thuật nào?
Kỹ thuật con nhím.
Ví dụ, khi ai đó gọi đến và hỏi: “Anh vẫn còn giá khuyến mại cho thiết bị photocopy đó chứ? – Hiện giờ bên anh vẫn còn bán nó chứ?”
Những Nhà vô địch sẽ không trả lời có hoặc không cho câu hỏi đó. Thay vào đó, họ sẽ nói: “Thiết bị photocopy đó có phải là loại máy mà anh đang tìm kiếm không?”
“Đúng thế.”
“Dạ vâng. Tôi sẽ ở đây vào hôm nay và cả ngày mai để thảo luận kỹ hơn với anh. Liệu anh có muốn tới phòng trưng bày của chúng tôi hay tôi nên đến chỗ anh?”
Đó là kỹ thuật con nhím, nhưng cũng là câu hỏi lựa chọn. Hiệu quả cũng tăng gấp đôi.
7. Khi lên lịch hẹn, hãy xác nhận lại tất cả các chi tiết. Tôi phải cảnh báo bạn một điều. Các nghiên cứu đã chỉ ra rằng có rất ít người sẽ làm theo các hướng dẫn nếu chúng được trình bày cho họ chỉ một lần. Bạn thấy có đúng không? Khi đặt lịch hẹn, chuyện gì thường xuyên xảy ra? Hoặc họ quên hết hoặc có thể không biết bạn đang ở đâu. Họ có thể quên thời gian hẹn hay không nhớ tên bạn. Chính vì thế, những người chuyên nghiệp sẽ xác nhận lại tất cả mọi thứ. Hãy yêu cầu họ viết lại những chi tiết quan trọng.
Đây là những gì mà các Nhà vô địch sẽ nói:
“Anh có bút ở đó không? Tôi rất mong anh sẽ ghi lại một số chi tiết quan trọng.”
Thử đoán xem các chi tiết ở đây là gì? Chúng bao gồm tên bạn, địa điểm văn phòng, địa chỉ, thời gian và bất kỳ thứ gì mà người gọi đó cần để có thể liên lạc lại với bạn.
8. Các Nhà vô địch thả một mỏ neo thứ hai sau khi cuộc hẹn đã được sắp xếp và xác nhận. Bước cuối cùng này đặc biệt quan trọng nếu bạn phải chờ đợi họ trong phòng trưng bày của mình hoặc trong một tiệm cà phê tiện đường cho cả hai. 10% số người còn lại sẽ chỉ đến buổi hẹn nếu họ biết bạn có thể gọi điện nếu họ không xuất hiện. Và dĩ nhiên, rất có thể có những điều bất ngờ khiến bạn không thể giữ đúng buổi hẹn. Vì vậy, sau khi đã xác nhận tất cả các chi tiết, hãy nói:
“Nếu có chuyện gì bất thường khiến tôi phải đề nghị anh thay đổi thời gian cuộc hẹn, tôi có thể gọi cho anh theo số nào?”
CÁC CUỘC GỌI ĐI
Dù bạn đang bán một sản phẩm hay dịch vụ, có ít nhất 50% khả năng bạn sẽ phải gọi điện để có mối khách hàng. Trên thực tế, những Nhà vô địch đích thực dù bán gì cũng đều biết rằng gọi điện có thể giúp tăng đáng kể doanh số. Vì thế, họ luôn gọi điện vào bất cứ lúc nào không phải làm những việc quan trọng khác để liên lạc với những người mới.
Vì vậy, hãy cùng thảo luận về kiểu cuộc gọi này.
Gần như tất cả mọi người sẽ trả lời khi điện thoại reo. Ngay cả những người bán hàng sợ phải gọi điện cũng sẽ nghe các cuộc gọi đến. Thực ra, họ thường mong mỏi ai đó gọi điện đến mức đáng thương.
Tại sao những người bán hàng lại sợ hãi trước ý nghĩ phải tìm kiếm khách hàng tiềm năng qua điện thoại, nhưng lại vồ lấy cơ hội nói chuyện với những người đó khi họ gọi đến cho mình thay vì chủ động gọi cho họ? Khi bạn dừng lại và nghĩ về nó, có một điều cực kỳ lạ lùng ở đây. Và nó càng trở nên kỳ lạ hơn khi bạn nghiền ngẫm nó.
Suy cho cùng, tất cả những người bán hàng đều cố gắng kiếm tiền. Họ biết mình sẽ kiếm được tiền bằng cách tìm được thêm người mua. Họ biết mình sẽ tìm được thêm người mua bằng cách sử dụng điện thoại để săn đuổi. Tìm kiếm khách hàng tiềm năng đơn giản chỉ là: Bạn nhấc điện thoại lên và gọi những người mua hàng tiềm năng cho tới khi tìm được một vài người đáng để gặp trực tiếp. Sau đó, bạn tới gặp họ và sắp xếp để họ trả tiền cho công ty bạn nhằm đổi lấy các lợi ích mà sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn đem lại. Một phần tiền đó được dùng để trả cho bạn. Đó là cốt lõi của công việc bán hàng. Tất cả bắt đầu từ việc tìm kiếm khách hàng tiềm năng.
Tuy nhiên, có những người bán hàng không hề muốn tìm kiếm khách hàng tiềm năng. Đây không phải do sợ hãi điện thoại vì họ đã lớn lên cùng nó, và một chiếc điện thoại cũng luôn được đặt trên mặt bàn làm việc. Phần lớn mọi người ngày nay cũng có thêm một chiếc nữa. Họ đã quen dùng nó. Họ biết nó sẽ không cắn, phát nổ hoặc gây mùi hôi. Tuy thế, ai cũng nghĩ rằng gọi điện thoại là một việc khó khăn. Nếu bạn cũng nghĩ vậy, việc giả bộ như không có khó khăn gì thì cũng vô ích. Ngay từ đầu, bạn là người xâm phạm do đã thực hiện cuộc gọi, chứ không phải người bị xâm phạm. Bạn có thể nghĩ đó chính là lý do bạn không tìm kiếm khách hàng tiềm năng qua điện thoại. Thực ra thì không. Dĩ nhiên, tất cả chúng ta đều cảm thấy hơi bất an khi lần đầu tìm kiếm khách hàng qua điện thoại. Đó là một công việc khó khăn như leo núi chứ không dễ dàng như trượt xuống; tiến ra ngoài chứ không phải rút vào trong. Nhưng đó là cách mà người ta vẫn chinh phục các ngọn núi và tìm kiếm vận may.
Đừng tự dằn vặt mình bằng những cơn ác mộng vì không có đủ sự mạnh dạn cần thiết để tìm kiếm khách hàng tiềm năng qua điện thoại. Đó không phải là thứ bạn đang thiếu, và thực ra bạn không cần quá nhiều sự dũng cảm và mạnh dạn để trở thành một người tìm kiếm khách hàng tiềm năng giỏi qua điện thoại. Nó đòi hỏi kiến thức. Nếu bạn sợ tìm kiếm khách hàng tiềm năng, đó là vì bạn chưa biết cách tìm.
Điều đầu tiên bạn cần nhớ là: Bạn có thể luôn nói: “Xin lỗi vì đã quấy rầy. Tạm biệt.” Hãy đảm bảo bạn chỉ nghĩ tới điều này ở trong đầu. Suy cho cùng, bạn chỉ gọi điện cho họ, chứ chưa hề phá hỏng cuộc đời họ.
Điều thứ hai cần nhớ là bạn phải luôn có một mục tiêu thành công, chứ không phải chỉ là mục tiêu hiệu suất khi tìm kiếm khách hàng tiềm năng. Cho phép tôi giải thích. Nếu viết ra mục tiêu của mình như thế này: “Tôi sẽ gọi 15 cuộc điện thoại để tìm kiếm khách hàng tiềm năng bắt đầu từ 9 giờ sáng ngày mai”, bạn có thể gọi đủ 15 cuộc mà không nhận được gì hết.
Hãy đặt mục tiêu số lượng thành công: “Ngày mai, tôi sẽ gọi điện từ lúc 9 giờ sáng để tìm kiếm khách hàng tiềm năng, và sẽ tiếp tục gọi điện cho đến khi đặt được ba cuộc hẹn xác nhận để minh họa sản phẩm của mình cho những người mà tôi tin là có đủ khả năng sở hữu và cần đến sản phẩm này.” Hãy đặt một mục tiêu thành công hợp lý và thực hiện. Hãy dừng lại để ăn, về nhà vào các buổi tối, nhưng hãy tiếp tục tìm kiếm khách hàng tiềm năng cho tới khi đạt được mục tiêu thành công.
Điều thứ ba bạn cần nhớ là trước khi bắt đầu gọi điện thoại, bạn cần có công thức gọi điện hiệu quả và một danh sách chứa những cái tên và số điện thoại phù hợp. Cơ hội thành công của bạn sẽ chỉ cao bằng chất lượng của công thức và danh sách đó. Nếu bạn không cảm thấy có kết quả sau chừng 10 cuộc gọi, hãy dừng lại, rồi cân nhắc thay đổi danh sách và công thức của bạn. Khi nói tới có kết quả, ý tôi muốn ám chỉ việc đặt được lịch hẹn gặp hoặc cuộc viếng thăm đã xác nhận, được yêu cầu gọi lại sau, hoặc nhận được tên của những người có thể sẽ quan tâm tới sản phẩm. Đừng để một vài cuộc gọi vô ích khiến bạn nhụt chí. Nghĩa là đừng để một vài người lạ mặt – những kẻ xấu xa mà bạn có thể thậm chí không muốn quen biết – khiến bạn rời bỏ thành công. Hãy chấp nhận rằng bạn sẽ gặp phải một số người không hề muốn nghe bạn. Hãy tỏ ra chuyên nghiệp khi tìm kiếm khách hàng tiềm năng – nghĩa là bạn (a) có mặt hàng chào bán hợp pháp mà bạn biết rõ, (b) chỉ gọi cho những số điện thoại không thuộc danh sách Xin-đừng-gọi, (c) gọi điện vào giờ hợp lý, (d) luôn lịch sự, (e) kết thúc bất kỳ cuộc gọi không thuận lợi thật nhanh và lịch sự, và (f ) gạt bỏ tất cả những cuộc nói chuyện vô ích ra khỏi tâm trí rồi ngay lập tức gọi cuộc điện thoại tiếp theo.
Điểm cuối cùng vô cùng quan trọng. Để tạo dựng quy trình tìm kiếm khách hàng tiềm năng, hãy luôn gạt bỏ những điều tiêu cực thật nhanh. Đừng cho chúng thời gian để làm giảm sự nhiệt tình của bạn. Thay vì hát những bài ca buồn bã sau một cuộc gọi thất bại, hãy lắc đầu thật nhanh và ngay lập tức gọi điện cho khách hàng tiềm năng tiếp theo. Nếu làm như vậy, bạn sẽ cảm thấy sung sướng khi thấy mình tìm kiếm khách hàng tiềm năng dễ dàng và hiệu quả đến thế nào, và các cuộc gọi ấy sẽ nhanh chóng ra sao.
KHẢO SÁT QUA ĐIỆN THOẠI
Tôi có một thử thách thực sự thú vị dành cho bạn. Bạn sẽ phải viết khảo sát thị trường của riêng mình. Đừng sợ hãi. Tôi sẽ không bao giờ bắt bạn tự làm điều đó. Tôi sẽ cung cấp cho bạn thông tin và những hướng dẫn ban đầu. Có lẽ mọi thứ sẽ nhanh chóng hơn và bạn sẽ tạo được một bản khảo sát tốt hơn nếu hợp tác làm việc nhóm với 2-3 người có cùng chí hướng trong tổ chức bán hàng và cùng nhau viết bản khảo sát thị trường để tất cả đều sử dụng làm công thức tìm kiếm khách hàng tiềm năng. Hãy bắt đầu với dạng thức cơ bản dưới đây và làm theo rồi chỉnh sửa cho phù hợp với sản phẩm hoặc dịch vụ, địa bàn hoạt động, những thế mạnh và phương pháp bán hàng của công ty bạn. Khi phát triển bản khảo sát, hãy suy nghĩ thật cẩn thận về thứ tự đặt ra các câu hỏi. Sau bước thứ ba, một số thứ tự đặt câu hỏi có thể phù hợp cho bạn hơn thứ tự mà tôi đưa ra ở đây.
1. Sử dụng tên mọi người ngay lập tức. Điều này cực kỳ quan trọng. Sử dụng tên ai đó thật sớm thường khiến họ lắng nghe thông điệp của bạn chăm chú hơn.
“Xin chào. Đây có phải là số điện thoại của anh Hammersmith không ạ?”
2. Giới thiệu bản thân và công ty bạn. Ngay khi liên lạc được với đúng người cần gọi, hãy giới thiệu bản thân bằng tông giọng nồng nhiệt và thân thiện.
“Tôi là Tom Hopkins từ Champions Unlimited.”
Sau đó, bạn hãy chuyển ngay sang phương pháp khảo sát thị trường của mình.
3. Trình bày mục đích của bạn và hỏi câu khảo sát đầu tiên. Hãy thực hiện điều này mà không dừng lại giữa phần mục đích và câu hỏi. Sử dụng tông giọng nhẹ nhàng để khơi gợi câu trả lời. Câu hỏi khảo sát đầu tiên nên đi thẳng vào việc liệu họ có đang quan tâm tới thứ mà bạn đang marketing không.
“Tôi đang tiến hành một cuộc khảo sát thị trường – việc này sẽ chỉ mất một lúc thôi. Anh chị có thể làm ơn cho tôi biết hiện giờ anh chị có đang sở hữu con tàu nào không?”
4. Nếu họ nói không... Với nhiều sản phẩm và dịch vụ, việc nhận được câu trả lời “không” ở thời điểm này là rất tốt; với một số thứ khác, nó đồng nghĩa với việc bạn nên kết thúc cuộc gọi một cách lịch thiệp và chuyển sang người khác. Nếu bạn đang tìm kiếm câu trả lời “không”, hãy cẩn thận duyệt lại cách bạn sẽ xử lý. Hãy lên kế hoạch trước những câu hỏi tiếp theo để khơi gợi các câu trả lời đem lại cho bạn những thông tin quan trọng và tạo thiện cảm.
“Anh chị có muốn sở hữu một con tàu trong tương lai không, và nếu có, anh chị sẽ thích loại tàu có động cơ hay có buồm?”
Bất cứ lúc nào bạn có thể trò chuyện thân mật với những người không phải là “ứng viên” dựa trên cảm xúc và sự logic để mua sản phẩm của bạn, hãy nhờ họ giới thiệu thêm khách hàng tiềm năng. Nếu bạn đang làm việc với một danh sách gọi điện tốt, nhiều khả năng họ sẽ có một hoặc hai người bạn thuộc đúng dạng khách hàng tiềm năng mà bạn đang tìm kiếm. Hãy sử dụng nguyên tắc giới thiệu bằng thẻ để hỗ trợ mọi người nghĩ tới một vài khuôn mặt dựa trên mức độ thân quen. Ví dụ, nếu danh sách bạn đang tìm kiếm khách hàng tiềm năng là từ một câu lạc bộ, hãy hỏi họ liệu có người bạn nào trong câu lạc bộ đó muốn nhận được tài liệu quảng cáo sản phẩm mà bạn đang chào bán không.
5. Nếu họ nói có... “Có, hiện giờ chúng tôi đang sở hữu một con tàu.”
“Ồ, tốt quá. Xin phép được hỏi nó thuộc nhãn hiệu và chủng loại gì ạ?”
Sau bước này, khách hàng tiềm năng của bạn có thể đi theo vài hướng khác nhau, và chúng ta không cần quan tâm tới cách mà một người bán tàu xử lý tình huống ở đây. Điều quan trọng là lên dàn ý cho các câu trả lời mà bạn nhiều khả năng sẽ nhận được và duyệt lại cách bạn sẽ xử lý khi nhận được chúng. Hãy tổ chức các cách phản hồi với mỗi câu hỏi để bạn tiếp tục nhắm tới mục tiêu gặp gỡ, được phép gửi tài liệu quảng cáo, hoặc để sau cùng nhận ra họ không phải người mua hàng phù hợp và bạn có thể chào tạm biệt một cách lịch sự.
6. Hỏi họ đã sở hữu (sử dụng) sản phẩm trong bao lâu. Hãy tìm hiểu vị trí hiện tại của họ trong chu kỳ ngứa trung bình. Tầm quan trọng của bước này đã tự nó thể hiện.
7. Xác định điều họ thích ở sản phẩm hiện tại mà họ đang có. Dưới đây là một số câu hỏi mà bạn có thể đưa ra nếu họ đang sở hữu một sản phẩm hoặc sử dụng một dịch vụ tương tự như thứ bạn đang bán:
“Anh/chị có hài lòng với sự chính xác và nhanh nhạy của dịch vụ tính lương mà mình đang sử dụng không?”
“Hệ thống điện thoại của anh/chị có thực hiện được đủ các chức năng như anh/chị muốn không?”
“Anh/chị thích nhất điều gì ở chiếc máy cắt mà mình đang sử dụng?” Hãy tìm hiểu cảm nhận của mọi người về thứ họ đang sở hữu – họ thích gì và muốn thay đổi gì. Khi biết được điều đó, bạn biết cơ hội của mình là bao nhiêu để bán cho họ phiên bản mới nhất của thiết bị đó mà công ty bạn cung cấp. Và bạn có thể nhìn thấy chính xác cách bán nó cho họ vì bạn biết điều gì quan trọng với họ. Quan trọng là bạn phải hỏi bằng những từ ngữ tích cực: “Anh chị thích nhất điều gì ở...”
Tại sao chúng ta cần phải tích cực ở đây? Vì ba lý do: (a) Mọi người sẽ cảm thấy ít bị đe dọa hơn khi bạn hỏi họ thích gì thay vì hỏi họ không thích gì; (b) nhiều khả năng họ sẽ nói cho bạn biết điều họ không thích nếu bạn không hỏi trực tiếp; và (c) bạn phải rất cẩn thận để không khơi dậy sự trung thành với nhãn hàng trong họ – dĩ nhiên, trừ khi bạn đang làm việc cho chính nhãn hàng mà họ trung thành. Tôi sẽ bàn thêm về khía cạnh này sau.
Bạn đang tìm kiếm những tính chất hoặc tiêu chuẩn ở sản phẩm của bạn vượt trội hơn so với thứ họ hiện có. Nếu họ thích tốc độ và mặt hàng mới nhất của bạn nhanh hơn sản phẩm cũ mà họ sở hữu, bạn đã tìm được một sự thôi thúc mạnh mẽ về mặt cảm xúc để họ mua hàng. Khi bạn đánh trúng một trong những yếu tố thôi thúc mua hàng đó trong một cuộc gọi điện tìm kiếm khách hàng tiềm năng, hãy hẹn gặp họ để minh họa sản phẩm. Đừng cố nói để thuyết phục họ mua, hãy nói cho họ về trải nghiệm tốc độ – hay bất cứ thứ gì đang thôi thúc họ. Bạn muốn họ nhìn thấy, cảm nhận, chạm vào và thử vận hành nó. Đó là tất cả những gì bạn muốn ở thời điểm này. Chỉ tới khi họ đã ngửi thấy mùi da và nghe tiếng động cơ thì bạn mới có thể an toàn nhắc đến chuyện sở hữu nó.
8. Cẩn thận hé mở những cảm xúc tiêu cực của họ. Trừ khi họ có một số cảm xúc tiêu cực, bạn đang phải đối mặt với tình trạng trung thành với nhãn hàng đòi hỏi phải được xử lý cẩn thận. Đừng bao giờ đặt mình vào tình thế phê phán những gì họ đang sở hữu, vì như thế là phê phán khả năng xét đoán của họ. Không có cách nào phá hỏng cơ hội của bạn nhanh hơn việc để khách hàng tiềm năng nghĩ rằng bạn cho họ là những kẻ ngốc vì sở hữu sản phẩm hoặc sử dụng dịch vụ mà họ đã đầu tư. Hãy hỏi những thông tin tiêu cực quan trọng một cách tích cực giúp khách hàng tiềm năng không cần phải bảo vệ những quyết định trước đây của họ:
“Anh/chị muốn thay đổi gì trong chương trình bảo hiểm sức khỏe của công ty mình?”
“Có tính năng hữu ích nào mà hệ thống băng chuyền hiện tại của anh/chị chưa có không?”
“Anh/chị muốn cải thiện gì ở chiếc máy hiện tại để nó hoạt động hiệu quả hơn?”
Thông qua khảo sát thị trường, bạn đang tìm kiếm những nhu cầu chưa được thỏa mãn. Bạn đang cố gắng tìm hiểu sản phẩm hoặc dịch vụ hiện tại của họ thua kém thứ mà bạn cung cấp ở điểm nào. Dĩ nhiên, bạn phải cho họ thêm chính điều mà họ đang mong mỏi.
Nếu bạn có thể cho họ thêm điều mà họ mong mỏi, khả năng này ở sản phẩm của bạn là: (a) điều được thêm vào hoặc được cải thiện kể từ khi họ mua sản phẩm hiện tại của mình, hoặc (b) điều mà sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn vượt trội ngay từ đầu so với thứ họ từng mua. Họ chỉ chưa biết về nó hoặc chưa đánh giá nó đúng mức khi quyết định mua từ công ty đối thủ.
Trong trường hợp thứ nhất – một điều được thêm vào hoặc được cải thiện – bạn đang đem tin tốt đến cho họ. Giờ bạn có thể giải quyết một vấn đề cho họ mà trước đây bạn chưa thể làm được khi họ mua sản phẩm hiện tại. Bạn có thể tán dương thứ họ đang sở hữu đúng là một quyết định sáng suốt tại thời điểm đó – trong quá khứ.
Trong trường hợp thứ hai – sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn đã tốt hơn ngay từ đầu – bạn sẽ phải đối mặt với một tình huống rất nhạy cảm có thể gây bực bội. Ở đây không có chỗ cho sự tự mãn hoặc các bình luận thiếu suy nghĩ. Mỗi năm, hàng nghìn tình huống kiểu này đem đến thất bại cho những người bán hàng quá tự mãn khi logic đứng về phía mình đến nỗi họ quên mất cảm xúc. Họ không thể chốt bán. Thường thì những người này không thể hiểu tại sao. Lý do rất đơn giản: Khách hàng tiềm năng sẽ không bao giờ chấp nhận tổn thương cảm xúc trong việc thừa nhận sai lầm. Nhiều người vô cùng nhạy cảm về khía cạnh này – và có thể cứng đầu không kém. Trong nhiều trường hợp, cách duy nhất để thay thế sản phẩm hoặc dịch vụ của đối thủ bằng sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn là đưa ra khẳng định thuyết phục theo kiểu: Bạn thấy khách hàng đã lựa chọn rất sáng suốt khi đầu tư vào sản phẩm họ hiện có. Ở vào hoàn cảnh khi đó, họ đã làm điều đúng đắn, nhưng khi thời thế đã thay đổi, điều đúng đắn nên làm lúc này là nâng cấp nó sang thứ bạn chào bán.
Thật đáng ngạc nhiên là rất nhiều người bán hàng thà mất doanh số còn hơn giúp khách hàng tiềm năng giữ thể diện. Thà hạ mình mà chốt được đơn còn hơn.
9. Giới thiệu những điểm mạnh của thứ mà bạn chào bán. Tất cả chúng ta đều thích bán một lợi thế cạnh tranh cơ bản – nếu có – nhưng một số vị trí bán hàng gặp nhiều thách thức nhất và được phần thưởng lớn nhất lại liên quan tới các sản phẩm hoặc dịch vụ không có sự vượt trội hoặc khó mô tả hơn so với đối thủ. Nếu bạn có một lợi thế cạnh tranh căn bản, hãy nói về nó với khách hàng tiềm năng trong cuộc khảo sát của mình:
“Những chiếc xe tải chở hàng của anh có đi được 55km với 4l xăng không?”
“Nhà cung cấp hiện tại giao hàng cho anh ngay sáng hôm sau chứ?”
10. Chốt cơ hội gặp mặt. Khi kết thúc cuộc khảo sát thị trường qua điện thoại với khách hàng tiềm năng, hãy cảm ơn họ vì đã giúp đỡ bạn. Sau đó, hãy hỏi: “Tôi có thể gửi cho anh/chị cuốn brochure về sản phẩm mới nhất của chúng tôi qua e-mail không?” Nếu họ trả lời “có”, dĩ nhiên, họ phải cho bạn địa chỉ nếu bạn không có, hoặc xác nhận địa chỉ bạn đang có là địa chỉ hiện tại của họ. Với các phương thức đánh giá đã thực hiện, bạn có thể xác định mối khách hàng này là quá hời để đánh mất động lực trong đám xáo trộn thư từ. Hãy sử dụng dịch vụ chuyển phát nhanh để chuyển cuốn brochure tới như một cách khai màn cho cuộc gặp gỡ với khách hàng tiềm năng này.
“Anh Hammersmith này, sau khi nói chuyện với anh, tôi cảm thấy anh đang rất háo hức tìm hiểu nhiều hơn về tiến bộ mới này. Với sự cho phép của anh, thay vì gửi mail, tôi sẽ mang cuốn brochure tới ngay chiều hôm nay để anh có thể xem qua – vì tôi biết thời gian của anh là vàng bạc – nếu anh có câu hỏi gì, tôi sẽ có mặt để trả lời ngay. Liệu 2 giờ hay 3 giờ là phù hợp nhất để chúng ta có thể gặp mặt?”
Khi gặp người đó, bạn có thể đi thẳng vào bài trình bày hoặc minh họa sản phẩm tiêu chuẩn và dẫn dắt anh ta theo cảm xúc để chốt bán.
TÌM KIẾM DANH SÁCH PHÙ HỢP
Bạn có thể lấy các danh sách phù hợp ở đâu để tìm được khách hàng tiềm năng? Tôi sẽ liệt kê một số nguồn dưới đây:
1. Danh bạ ngược. Còn được gọi là danh bạ theo khu phố hoặc danh bạ đan xen, ấn phẩm này liệt kê các số điện thoại theo khu phố và số nhà, sau đó cho bạn biết tên chủ nhà và số điện thoại. Nó cho phép bạn tập trung tìm kiếm khách hàng tiềm năng trong các khu phố nhất định mà bạn cho là hiệu quả nhất.
2. Danh sách câu lạc bộ và công ty. Một số danh sách tuyệt vời nhất sẽ khó lấy được nhất. Với một chút kiên trì và khéo léo, bạn có thể sở hữu danh sách mà mình muốn. Nhiều nhóm sẽ bán quyền sử dụng danh sách một lần. Một số khác thì giữ bí mật danh sách hoặc chỉ công bố nội bộ. Nếu sản phẩm của bạn có mức hoa hồng đủ lớn, sẽ đáng để bạn đầu tư tiền bạc cho việc tham gia câu lạc bộ nhằm tiếp cận các thành viên khác một cách đúng đắn. Dĩ nhiên, bạn phải chuẩn bị tinh thần sẽ được họ tiếp cận chào bán sản phẩm của họ.
3. Thư viện. Ngày nay, có rất nhiều danh bạ được xuất bản ở khu vực Bắc Mỹ. Chúng bao gồm tất cả các ngành công nghiệp và những hoạt động quan trọng. Hãy tìm một thư viện công cộng có khu vực bày các ấn phẩm kinh doanh nổi bật. Những người có số điện thoại không được liệt kê trong danh bạ điện thoại địa phương thường sẽ được liệt kê trong danh bạ quốc gia (Mỹ) theo từng lĩnh vực. Vì phần lớn các danh bạ này được sắp xếp cấu trúc theo bang và thành phố, bạn có thể xem vài cuốn chỉ trong một buổi tối ở thư viện.
4. Danh sách thư tín hoặc Internet. Có hàng trăm công ty đang tham gia lĩnh vực bán danh sách địa chỉ thư tín. Nếu bạn không thể tìm được danh sách mình cần trong các danh bạ đã xuất bản, hãy nghiên cứu ngành chuyển thư trực tiếp tại thư viện. Một số công ty chuyển thư sẽ đưa ra các danh sách đặc biệt cho bạn. Tuy thế, đây chỉ là cách bất đắc dĩ cuối cùng vì bạn có thể sẽ phải tự tra các số điện thoại.
Hãy lên mạng tìm danh sách các nhà cung cấp. Kiểm tra độ tin cậy của họ trước khi thuê bất kỳ danh sách nào. Nếu bạn có kế hoạch tìm kiếm khách hàng tiềm năng thông qua e-mail, hãy chỉ sử dụng các danh sách được thu thập có chức năng tùy chọn. Điều đó nghĩa là những người trong danh sách đã nói họ sẵn sàng chấp nhận được tiếp cận bởi những công ty khác ngoài công ty mà họ cung cấp thông tin ban đầu. Nếu bạn đang gọi điện cho người tiêu dùng, hãy kiểm tra lại các số điện thoại bạn định gọi có nằm trong danh sách Xin-đừng-gọi hay không.
HỆ THỐNG CHẤM ĐIỂM ĐIỆN THOẠI
Tôi muốn đưa ra một số bí kíp cơ bản trong việc sử dụng điện thoại để kiếm tiền thay vì chuốc lấy rắc rối:
1. Luôn lịch thiệp. Dù đang cảm thấy thế nào, vì danh dự và lòng tự trọng của bản thân, vì công ty, bạn cần phải lịch thiệp. Hãy làm điều đó vì tất cả những người đang làm nghề bán hàng – tất cả chúng ta đều phải làm vậy để không phá hỏng thanh danh nghề nghiệp của mình.
Nếu bạn khiến người khác nổi giận với mình, họ cũng sẽ nổi giận với công ty của bạn. Các nhà quản lý không chỉ có quyền nhận được sự trung thành của bạn mà còn cần bạn đề cao chứ không phải làm tổn hại hình ảnh công ty. Hãy đối xử với khách hàng bằng sự tôn trọng. Đây là một cách quan trọng để tự tôn trọng mình. Đừng bao giờ nổi giận – đó là điều mà những kẻ thất bại vẫn làm. Những Nhà vô địch không để người khác kiểm soát tâm trạng mình.
2. Làm tất cả để được gặp họ. Một số người không gọi điện tới và không cho bạn bất kỳ thông tin gì; tất cả những gì họ muốn chỉ là những câu trả lời. Họ có thể rất cứng rắn, nhưng nếu bạn cho họ tất cả những câu trả lời qua điện thoại, tại sao họ còn cần gặp bạn? Nếu không gặp gỡ họ, bạn sẽ không thể bán hàng cho họ. Chuyện chỉ đơn giản là vậy. Tôi biết sẽ khó chịu thế nào khi nói chuyện với những người muốn biết tất cả thông tin và số liệu với thái độ: Tránh xa tôi ra, tay buôn kia.
Nhưng bạn biết không? Những người cố gắng tránh gặp bạn nhất lại là những người dễ chốt bán nhất. Chính vì thế, mục tiêu của bạn là gặp mặt trực tiếp người gọi.
Khi tôi mới bắt đầu ổn định trong ngành bán bất động sản, chúng tôi có một cuộc thi với giải thưởng và chiếc cúp khổng lồ. Đó là thử thách: bán hàng cho một công ty đang được rất nhiều bên khác mời chào. Lúc gay cấn nhất, tôi đã gần chạm tay tới chiến thắng – nhưng tôi cần một giao dịch nữa.
Tôi gọi điện. Người nhận cuộc điện thoại không chịu cho tôi biết bất cứ danh tính hay số điện thoại nào. Tôi tuyệt vọng. “Làm ơn đấy,” tôi nói, “chẳng lẽ tôi không thể qua đó gặp anh một lát được ạ?”
“Không đời nào.”
“Tôi có thể gọi lại cho anh được không ạ?”
Anh ta nói: “Để làm gì? Tôi đang trong buồng điện thoại công cộng.” 
“Ồ, xin lỗi anh. Tôi không biết điều đó. Anh có biết tên con phố nơi mình đang nghe điện thoại không?” Tôi cố vơ lấy mọi thứ có thể.
“Để xem đã. Tôi đoán mình đang ở góc ngã tư phố Chance và Main, đúng rồi, tôi đang ở đấy.”
Tôi nói: “Anh có thể chờ máy một lát không?”
Phố Chance và Main chỉ cách văn phòng tôi hai dãy nhà. Tôi lao ra, nhảy lên xe và phóng tới chỗ đó, phanh kít lại ngay cạnh buồng điện thoại, và anh ta đang trong đó kiên nhẫn chờ đợi. Tôi bước tới, gõ lên cửa kính và hồ hởi nói: “Là tôi đây.”
Anh ta bước ra khỏi buồng điện thoại và nói: “Tôi không tin anh.”
Nhưng anh ta nhanh chóng phải tin tôi vì tôi biết mình đang làm gì. Vậy là tôi đã khiến anh ta hồ hởi hòa mình vào cơ hội tuyệt vời mang tên “sở hữu căn nhà cho riêng mình” một cách kịp thời. Hãy làm bất cứ điều gì hợp thức và chính trực để gặp những người đã gọi điện tới hỏi bạn về sản phẩm hoặc dịch vụ. Họ đã quyết định muốn mua và cần thứ bạn chào bán. Nếu gặp được họ thì bạn mới bán hàng được cho họ.
3. Xử lý tất cả các cuộc gọi từ mối khách hàng hoặc khách hàng cũ ngay lập tức. Đừng mạo hiểm để họ đánh mất sự mong mỏi muốn được biết thêm hoặc đưa ra quyết định mua hàng. Bất kỳ sự trì hoãn nào trong việc tiếp xúc với mối khách hàng hoặc khách hàng sẽ cho họ thời gian ngẫm nghĩ, đổi ý hoặc chuyển sang mua hàng của đối thủ. Đừng bao giờ mạo hiểm chuyện đó.
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Người mua không phải là khán giả xem thi đấu thể thao 
Với cái miệng hoạt động hết công suất, nhiều người bán hàng thực hiện được những màn minh họa sản phẩm cực kỳ tuyệt vời. Họ gạt cần, ấn nút, kéo cái nọ cái kia. Và từ chiếc máy họ đang thực hiện minh họa tuôn ra một lô những bộ phận, số liệu, các bản sao hoặc đủ thứ trên đời. Nhưng dù có những màn trình diễn tuyệt vời như vậy, họ vẫn không bán được nhiều.
Tại sao vậy?
Vì sự thờ ơ sẽ thống trị nơi nào thiếu sự cuốn hút. Mua hàng là một hành động. Nó không thể xảy ra trừ khi người mua đưa ra các quyết định, và các quyết định này lại đòi hỏi tâm trí được kích hoạt. Chỉ xem, thay vì làm thì không kích hoạt được gì hết. Các khách hàng tiềm năng ở trạng thái “tắt” càng lâu thì sẽ càng khó để “bật” họ lên khi bạn muốn họ phê duyệt các giấy tờ ở cuối màn minh họa.
Các Nhà vô địch tránh tình trạng doanh số thấp do có những khoảng lặng quá lâu, thay vào đó, họ minh họa bằng cách khuyến khích khách hàng nhập số liệu, xâu kim hoặc đưa nguyên liệu vào. Dĩ nhiên, khách hàng sẽ không thể làm việc này một cách thành thạo và nhanh chóng như một người bán hàng đã luyện tập nhiều lần, nhưng nếu họ được làm thay vì chỉ xem, họ sẽ nghĩ về sản phẩm của bạn thay vì để mặc cho tâm trí mình đi lang thang tới hàng triệu chủ đề khác. Thực ra, họ đang làm nhiều việc hơn là chỉ đơn thuần nghĩ về sản phẩm của bạn – họ đang trải nghiệm nó. Điều này nghĩa là họ được gắn bó về mặt cảm xúc với thứ mà bạn đang bán.
Dù sự gắn bó về mặt cảm xúc này là lớn hay nhỏ, chắc chắn nó sẽ mạnh mẽ hơn rất nhiều so với khi khách hàng chỉ ngồi nghe trong lúc bạn thao thao bất tuyệt về các con số. Sở hữu chỉ là một hình thức gắn bó rất thân thiết, bạn có đồng ý không? Vậy chẳng phải chúng ta có thể suy ra rằng hành động mua hàng cần thiết để dẫn đến sự sở hữu chắc chắn sẽ không xảy ra nếu không có sự gắn bó?
Nếu thừa nhận điều này, bạn sẽ muốn tìm ra nhiều cách tích cực và phù hợp nhất có thể để khiến khách hàng tiềm năng bị thu hút với sản phẩm của mình. Nếu đang khiến khách hàng chán ngán với những màn trình diễn theo kiểu Tôi-là-ngôi-sao, bạn sẽ phải thay đổi cách minh họa sản phẩm hoàn toàn để chuyển nó – và cả chính bạn – sang hình thức khách hàng tham gia. Và bạn sẽ nhanh chóng nhận ra việc từ bỏ kỹ thuật Tôi-là-ngôi-sao cũng tương tự như bỏ thuốc lá. Bạn sẽ không thể làm được điều này trừ phi thực sự mong muốn. Hãy tự hiểu bản thân mình ở đây. Nhiều người trong chúng ta – và tôi cũng nằm trong số này – rất coi trọng việc được khen ngợi, được trân trọng, hoặc là trung tâm của sự chú ý. Điều này rất tốt – trừ khi chúng khiến bạn đưa ra những quyết định chiến lược sai lầm.
Thế nhưng, sự thật là: bạn sẽ là ngôi sao hai lần khi đã làm chủ được cách minh họa khuyến khích sự tham gia của khách hàng. Lần thứ nhất là khi bạn khiến khách hàng hồ hởi tham gia vào màn minh họa sản phẩm, và lần thứ hai là khi bạn bước ra khỏi đó với các bản sao đơn hàng đã được phê duyệt.
Sự khác biệt ở đây rất nhỏ nhưng cực kỳ quan trọng. Bạn sẽ nhận được những lời tán thưởng bằng cách chỉ cho khách hàng tiềm năng thấy cách để làm những điều tuyệt vời trên sản phẩm mẫu, chứ không phải cách tự làm những việc đó. Để “thổi bùng” sự quan tâm trong họ thành ngọn lửa đủ nóng nhằm nung chảy sự kháng cự bán hàng sẵn có, bạn phải khiến họ cạo những chỗ gỉ, giải quyết các thách thức hoặc đun sôi nước trên thiết bị của bạn. Điều này luôn thú vị hơn việc để họ quan sát bạn chơi trò chơi. Với những sản phẩm tốt, sự thân thuộc sẽ đem lại cảm giác tự tin và xua tan nỗi sợ hãi.
Dĩ nhiên, sự thú vị sẽ giúp bán hàng tốt hơn sự bực bội. Hãy nhớ rằng khách hàng vẫn chưa quen với những điểm độc lạ của chiếc máy; vậy nên, hãy giữ cho các bước thực hiện thật đơn giản và luôn duy trì thái độ khuyến khích khách hàng.
Dưới đây là các cách biến kỹ thuật minh họa khuyến khích sự tham gia của khách hàng trở thành công cụ bán hàng hữu hiệu:
1. Liệt kê tất cả các bước thực hiện mà một người chưa biết gì phải trải qua để hiểu được họ cần đến những công dụng của sản phẩm như thế nào. Sau đó, hãy nghĩ ra một bài tập đơn giản hết mức có thể để minh họa từng tính năng. Hãy khiến từng bài tập thật khác biệt, và đặt cho chúng những cái tên dễ nhớ.
2. Liệt kê tất cả những câu hỏi và phản đối mà nhiều khả năng bạn sẽ gặp phải trong buổi minh họa.
3. Sắp xếp việc minh họa các tính năng và trả lời câu hỏi/phản đối theo thứ tự phù hợp.
4. Luyện tập các kỹ thuật mới với bất kỳ ai mà bạn có thể. Hãy kiểm tra đi kiểm tra lại các câu nói: loại bỏ các câu nói không hiệu quả và đưa những câu hiệu quả vào. Một màn minh họa sản phẩm khuyến khích sự tham gia của khách hàng thành công cần được sắp xếp sao cho từng bước thực hiện phải thật đơn giản và chuyển tiếp mượt mà sang bước kế tiếp, mà vẫn khiến khách hàng cảm thấy luôn bị thách thức và ngày càng phấn khích. Hãy giữ cho nhịp độ luôn được nhanh. Bỏ qua các chi tiết nhỏ. Hãy khuyến khích, khuyến khích và khuyến khích:
“Tuyệt quá. Anh đang học mọi thứ nhanh một cách khác thường.” “Chị đúng là phù thủy trên chiếc máy này, chị Lopez ạ.”
“Mọi việc có vẻ khó vì sản phẩm này vẫn còn mới lạ, nhưng bạn sẽ cảm thấy sung sướng vì cách dùng chiếc máy này rất dễ dàng một khi đã quen tay.”
“Cô quả thực là người học hỏi rất nhanh, cô Ellison ạ – tôi có lẽ đã phải thử đến chín lần mới có thể làm tốt như cô hiện giờ.”
“Không – thật mà – anh đang làm rất tốt. Ban đầu, tất cả mọi người đều gặp phải chút ít khó khăn ở đây.”
“Được rồi – trước khi anh bật nó lên – tôi muốn anh hứa với tôi sẽ phạm thật nhiều sai lầm. Nếu không, tôi sẽ cảm thấy cực kỳ ngu ngốc vì chắc chắn tôi đã làm sai cực nhiều trong lần đầu tiên ngồi xuống thử vận hành chiếc máy này.”
Hãy loại bỏ sự bực bội và sức ép, đưa vào sự thú vị và thư giãn, nhờ thế bạn sẽ thành công với kỹ thuật minh họa sản phẩm khuyến khích sự tham gia của khách hàng. Khi bạn đã tự tin với kỹ thuật mới, hãy ra ngoài kia và thu hút nhiều gấp hai, gấp ba hoặc gấp bốn lần những người sở hữu sản phẩm của bạn so với trước đây. Cố gắng làm điều này và hai lợi ích nữa sẽ tự động đến với bạn:
	 Bạn sẽ tốn ít thời gian hơn để chốt bán vì đã giải quyết được thách thức thu hút mọi người trong màn chào bán của mình.
	 Bạn sẽ nhận được nhiều lời giới thiệu hơn vì tạo được thiện cảm với khách hàng.

Nhưng nếu bạn không có sản phẩm nào để minh họa thì sao? Có lẽ bạn đang bán một sản phẩm được lắp đặt theo yêu cầu hoặc một dịch vụ. Khi ấy, bạn vẫn có thể sử dụng kỹ thuật minh họa nâng cao này chứ? Và liệu nó có thể tăng doanh số cho bạn không?
Bạn có thể, và chắc chắn nó cũng sẽ giúp bạn tăng doanh số. Thực ra, thứ bạn đang chào bán càng vô hình thì bạn lại càng cần khách hàng chủ động tham gia tìm hiểu xem nó sẽ đem lại lợi ích gì cho họ – và bạn cũng phải có trí tưởng tượng phong phú hơn để làm được điều này.
Đây là cơ hội vàng cho những người đang bán những thứ không thể nhìn thấy hoặc không chạm vào được. Nó đặt ra một thách thức xứng đáng cho quyết tâm và sự sẵn sàng phát triển của bạn. Vượt qua thách thức này, bạn sẽ nhận được những phần thưởng mà chỉ những người vượt lên hàng đầu mới nhận được.
Dĩ nhiên, tôi không thể nói cụ thể cho bạn cách áp dụng vào thứ bạn đang chào bán vì tôi không có kiến thức chuyên môn về nó. Nhưng nguyên tắc ở đây rất đơn giản và có thể dễ dàng điều chỉnh cho bất kỳ lĩnh vực bán hàng nào dù là dịch vụ hay sản phẩm. Tôi sẽ đưa ra một ví dụ để minh họa hướng đi cho bạn.
Giả sử, bạn bán bảo hiểm cho những người tự kinh doanh. Khi gọi điện cho một khách hàng tiềm năng, bạn có thể ngồi đó tung ra những chi tiết kỹ thuật về thuế và bảo hiểm cho đến khi anh ta chán nản, lừ mắt và chỉ mong được thoát khỏi bạn. Bạn có thể chất đầy mặt bàn làm việc của anh ta những bảng biểu và công cụ hỗ trợ bán hàng trực quan mà bạn lật, chỉ trỏ và luôn tỏ ra chủ động trong khi anh ta chỉ ngồi đó xem. Bạn có thể chiếu một đoạn phim ngắn đầy ấn tượng trên máy tính xách tay với những hình minh họa chuyển động và lời chứng thực từ các khách hàng đã hài lòng về sản phẩm của mình. Bạn có thể làm bất cứ điều gì trong số đó hoặc chỉ cho anh ta cách tính những lợi ích mà bạn đang chào bán. Khi được làm điều đó, anh ta chủ động tìm hiểu lý do tại sao mình nên đầu tư vào kế hoạch và chương trình bảo hiểm của bạn. Bạn sẽ đánh mất quyền kiểm soát nếu cứ thao thao bất tuyệt, trong khi anh ta tưởng mình phải tự tính toán tất cả mọi thứ trên một tờ giấy trắng. (Nếu bạn đang thực hiện những giao dịch lớn, hãy chuẩn bị các tờ quảng cáo cho mỗi khách hàng, trong đó giải thích tất cả các công thức và đơn giản hóa mọi câu hỏi.) Trong những tình huống bán hàng lặp đi lặp lại mà bạn vẫn phải thực hiện, hãy giữ sẵn một túi các biểu mẫu. Giữ cho chúng thật đơn giản. Tách dòng đôi. Để lề giấy thật rộng.
Đừng làm chậm quá trình với quá nhiều chi tiết. Bạn có thể đưa ra các chi tiết, chẳng hạn như số thẻ bảo hiểm xã hội, trong lúc chốt bán hoặc sau khi đã chốt xong. Còn lúc này, hãy bám lấy những điều cơ bản nhất và hối thúc khách hàng tiềm năng sử dụng các con số ước lượng và số làm tròn.
Trong khi khách hàng tiềm năng đang tự mình tính toán các lợi ích theo tập tài liệu của bạn, bạn hãy đặt trước mặt mình một bản sao tài liệu đó để có thể hướng dẫn anh ta từng bước. Bạn sẽ nhận được gì? Chốt đơn. Và khách hàng tiềm năng đã rất sẵn sàng đưa ra quyết định có lợi cho bạn vì anh ta hiểu mình sẽ nhận được gì khi bỏ tiền ra, và anh ta cũng rất biết ơn bạn vì đã khiến anh ta cảm thấy sáng suốt.
Ở phần đầu chương này, tôi đã nói về những người bán hàng cố gắng lấn át khách hàng bằng các màn minh họa tuyệt vời và chỉ thành công trong việc khiến khách hàng chán nản. Bạn có lẽ không phải lo lắng về điều đó vì bạn đã rơi vào một tình thế ngược lại hoàn toàn: Khách hàng tiềm năng của bạn không cảm thấy bị choáng ngợp bởi màn trình diễn, họ quá chủ động, chứ không quá bị động. Họ gạt bạn sang một bên để tiến đến chỗ chiếc máy, đặt ra hàng loạt câu hỏi cho bạn và yêu cầu câu trả lời ngay lập tức. Những màn minh họa sản phẩm đó khiến bạn nhớ tới một đám mòng biển lao tới tranh một con cá. Nếu có thể duy trì sự kiểm soát, bạn có thể chốt được đủ doanh số để theo đuổi nghề này.
Nếu những mô tả trên đã gần giống với cách minh họa thông thường của bạn, bạn hoàn toàn có lý do để vui mừng. Bạn chỉ còn cách mức hoàn hảo một chút nữa mà thôi. Tất cả những gì bạn cần là tổ chức lại các bước để giữ được sự kiểm soát, trong khi khách hàng giữ lại sản phẩm mà bạn đang bán. Sang phần sau, tôi sẽ chỉ cho bạn cách làm điều đó.
BA DẠNG THỨC GẶP MẶT BÁN HÀNG
Bán hàng là hình thức giao tiếp từ hai phía. Nó không phải là người phát gửi tới người nhận, người thuyết giáo hô hào kẻ có tội hay màn vận động tranh cử bỏ phiếu. Bán hàng giống như một trận đấu tennis, với một bên – là người bán – cố gắng đánh bóng sang phía bên kia – là người mua, thay vì đánh xa khỏi người đó. Cách nhìn nhận này đã bị quên lãng trong ba dạng thức gặp mặt bán hàng phổ biến nhất. Khi chúng ta thảo luận ba phương pháp này, hãy nhớ rằng gần như tất cả mọi thứ tôi đã trình bày về minh họa sản phẩm cũng áp dụng với trình bày dịch vụ.
Độc thoại. Kế hoạch ở đây là lấn át khách hàng tiềm năng bằng cách nói thật nhanh. Quay lại cái thời của những người bán hàng rong, khi những người bán hàng đi tàu từ thành phố nọ sang thành phố kia, những màn độc thoại cực nhanh tỏ ra khá hữu dụng. Nhưng ngày nay thì không.
Đi lan man. Hệ thống này thường được gọi là “tùy cơ ứng biến”. Trên thực tế, nó có nghĩa là không chuẩn bị gì cả. Bạn đến đó với một đôi tai rộng mở và nụ cười toe toét trên môi. Điều đầu tiên bạn làm là chuyển quyền kiểm soát cho khách hàng tiềm năng bằng cách thể hiện rõ rằng mình không hề có kế hoạch cho buổi gặp mặt. Khách hàng đi theo hướng nào, bạn sẽ bước theo thế đó. Nếu cô ấy nói về con gấu biết nhảy mà cô ấy đã xem trên tivi tối qua, bạn cũng sẽ nói về những con gấu biết nhảy mà mình từng thấy.
Nếu cô ấy mãi không hiểu được rằng mình có trách nhiệm điều tiết cuộc nói chuyện, hãy cho cô ấy biết bạn chưa có đủ thời gian để làm quen với bản catalog mới nhất, danh sách giá, hoặc các chính sách của công ty – những thứ đã được công bố năm tuần trước. Dĩ nhiên, nhiều người bán hàng dựa vào phương pháp đi lan man không biết đủ nhiều về khách hàng của mình để dẫn dắt họ tới đúng món hàng mà họ nên sở hữu. Điều đó nghĩa là kỹ thuật tìm kiếm khách hàng tiềm năng và đánh giá của họ là gánh nặng với hiểu biết về sản phẩm, khiến họ không thể sử dụng kiến thức đó thường xuyên và hiệu quả như mong muốn – một điều bắt buộc nếu muốn kiếm thu nhập cao.
Vì không đòi hỏi lên kế hoạch, chuẩn bị và suy nghĩ, đi lan man là cách ưa thích của những người bán hàng chỉ muốn ở mãi mức trung bình. Đó là phương pháp không bán hàng cho ai và chỉ cho phép những người mua hàng quyết tâm nhất sở hữu sản phẩm, vậy nên nó làm giảm tiềm năng địa bàn của bạn, sản phẩm bạn chào bán, và cả khả năng của bạn – nhưng hiển nhiên là nó rất dễ dàng. Giờ hãy cùng nói về dạng gặp mặt đòi hỏi lên kế hoạch, chuẩn bị và suy nghĩ – đổi lại, nó là kỹ thuật bán hàng tuyệt hảo đem tới hiệu quả kỳ diệu.
Cuộc thảo luận tham gia có tổ chức. Hãy bắt đầu bằng một câu ngắn gọn kiểu như:
“Để tận dụng tối đa khoảng thời gian mà anh đã dành cho tôi sáng nay, tôi đã lên kế hoạch cho màn minh họa sản phẩm để trả lời các câu hỏi thường nhận được nhất về chiếc máy này theo trình tự tự nhiên. Nếu tôi chưa đề cập đến điều mà anh quan tâm, tôi sẽ nói đến nó ngay thôi.”
“Tôi nhận thấy nếu đi vào tổng quan nhằm khái quát toàn bộ quy trình trước, sau đó trả lời những câu hỏi chi tiết, các khách hàng sẽ tiết kiệm được rất nhiều thời gian quý giá. Được chứ? Giờ thì, anh Marzano, nếu anh có thể điền vào chỗ trống này giống như tôi đang làm–”
Hãy khiến họ tham gia từ đầu đến cuối. Chỉ cho họ cách làm, sau đó để họ tự thực hiện. Hãy sử dụng phương pháp này một cách khéo léo và lịch thiệp vì họ chưa quen với chiếc máy của bạn, vậy nên họ có thể hơi vụng về và rụt rè. Bạn đã bao giờ để ý mình phải tập trung thế nào khi lần đầu ngồi vào một chiếc xe mới chưa? Tất cả những điều nhỏ nhoi mà bạn có thể thực hiện một cách tự động trên chiếc xe của chính mình giờ lại đòi hỏi phải suy nghĩ, và có thể bạn không thể làm mượt mà ngay lần đầu. Nhưng nếu là một hành khách trên cùng chiếc xe lạ đó, bạn chỉ cần ngồi lên ghế và nghĩ về thứ gì đó khác trong khi tài xế làm những việc cần thiết để lái chiếc xe. Hãy để khách hàng tiềm năng lái xe thay vì biến họ thành những hành khách trong màn minh họa sản phẩm của bạn.
Câu mở đầu thể hiện rằng bạn biết mình đang làm gì, và thời gian của khách hàng tiềm năng đó sẽ không bị lãng phí. Ngay sau khi nói ra điều đó, hãy để anh ta cắm chiếc máy, vặn các núm điều khiển – hay làm gì cũng được – miễn đó là những hoạt động thể chất cần thiết và hữu ích.
Bạn đang kiểm soát việc bán hàng hiệu quả, nhẹ nhàng dẫn dắt khách hàng tiềm năng đi theo quy trình đã lên kế hoạch từ trước, nhưng không cố lấn át anh ta.
Bạn duy trì sự kiểm soát đó theo cách rất đơn giản: đan xen các câu khẳng định và câu hỏi với việc minh họa sản phẩm khuyến khích sự tham gia của khách hàng tiềm năng để họ gần như lúc nào cũng bận bịu với sản phẩm của bạn và trở thành chủ nhân của nó.
Dĩ nhiên, bạn phải theo dõi thật sát sao những dấu hiệu chán nản nếu các tính năng của chiếc máy là lặp đi lặp lại và người đưa ra quyết định mua hàng lại ở cấp bậc cao hơn nhiều so với người vận hành nó. Hãy chú ý tìm cách khiến khách hàng luôn suy nghĩ và hoạt động tinh thần trong buổi minh họa cũng như tham gia nhiệt tình về mặt thể chất. Sử dụng sự khéo léo của mình để tạo nên những chiến lược khuyến khích tham gia phù hợp với các tính cách phong phú và vị trí của khách hàng.
Ví dụ, bạn đang minh họa một hệ thống phun cát mang tính cách mạng cho người chủ sở hữu kiêm vận hành một cửa hiệu xử lý gỉ sét nhỏ. Kỹ thuật khuyến khích tham gia của bạn khiến anh ta tự sử dụng chiếc máy cho một vài đơn hàng mà cửa hiệu của anh ta phải xử lý. Nhưng nếu bạn cũng đang minh họa hệ thống phun cát đó cho giám đốc của một công ty lớn hơn, kế hoạch của bạn phải tính đến sự khác biệt này. Hãy đưa cho vị giám đốc một chiếc đồng hồ bấm giờ. Để ông ấy đo thời gian của các công nhân phun cát trong nhà máy và tự tính xem hệ thống của bạn nhanh hơn phương pháp hiện tại bao nhiêu. Đây là một ví dụ cực đoan. Với sản phẩm của bạn, sự phân chia cấp bậc có lẽ sẽ ít lộ liễu hơn – nhưng chúng vẫn có tầm quan trọng sống còn. Chiến lược khuyến khích tham gia tối ưu nhất trong bất kỳ trường hợp nào cũng phải hòa hợp thái độ và hoàn cảnh của người mua với các tính năng của sản phẩm.
Bước đầu tiên để chuẩn bị cho buổi gặp mặt tham gia có tổ chức là tự xem lại quy trình minh họa sản phẩm và liệt kê tất cả những thứ mà bạn có thể để khách hàng tự làm khi nó đang diễn ra. Hãy nhớ rằng khách hàng tiềm năng càng được sử dụng chiếc máy nhiều và càng làm được nhiều việc với nó – nghĩa là ảnh hưởng của nó lên tiềm thức của họ càng lớn – thì khả năng để nó thuộc về họ trong tương lai gần là càng cao.
Tiếp theo, hãy liệt kê các câu hỏi mà bạn thường nhận được trong buổi gặp mặt bán hàng.
Thứ ba, liệt kê tất cả những lợi ích bán hàng chủ đạo của sản phẩm.
Thứ tư, hãy ngồi xuống với ba danh sách trên và soạn ra một quy trình minh họa trình bày đủ cả ba điểm đó một cách trơn tru từ đầu đến cuối.
Thứ năm, hãy xem lại bản quy trình đó với cuốn sách này, và đưa vào đây nhiều kỹ thuật bán hàng đã trình bày nhất có thể. Khi làm việc này, hãy nhớ rằng phải luôn giữ thái độ lịch thiệp và linh hoạt khi minh họa. Hãy chuẩn bị tinh thần để làm nhanh hơn với những khách ít kiên nhẫn, chậm lại với người để tâm đến chi tiết – và đối phó với những người kém tập trung – mà không đánh mất khả năng kiểm soát quy trình bán hàng hoặc thái độ của bạn.
Thứ sáu, hãy tập luyện quy trình bán hàng mới cho tới khi nắm vững và không thể quên được nó.
Thứ bảy, bước ra ngoài và kiếm thật nhiều tiền với nó.



12 
Đưa sức mạnh bán hàng của Nhà vô địch vào bài thuyết trình và minh họa của bạn 
Giờ chúng ta sẽ đi tới một lĩnh vực mà có lẽ bạn ưa thích nhất: làm việc trực tiếp mặt-đối-mặt với khách hàng. Trừ khi tôi đoán lầm, bạn đã khá giỏi trong việc này – và dành quá nhiều thời gian để làm nó.
Hãy cho phép tôi giải thích. Các nghiên cứu đã chỉ ra rằng phần lớn những người bán hàng dành từ 80% đến 90% thời gian để trình bày hoặc minh họa sản phẩm, và chỉ còn 10% đến 20% thời gian cho các việc khác. Ngược lại, các Nhà vô địch chỉ dành 40% thời gian để trình bày hoặc minh họa, và chưa đến 10% để tìm kiếm khách hàng tiềm năng (một số Nhà vô địch thậm chí còn không dành chút thời gian nào để tìm kiếm khách hàng tiềm năng vì họ đã quá bận rộn với các mối khách hàng được giới thiệu); khoảng 50% thời gian của họ được dành cho các việc quan trọng khác như đánh giá khách hàng và lên kế hoạch. Các tỷ lệ phần trăm này chỉ được tính trên thời gian bán hàng thuần – nghĩa là tổng thời gian làm việc còn lại sau khi trừ đi thời gian tham gia các buổi triển lãm thương mại và những buổi họp công ty, hoàn thành các công việc giấy tờ và phục vụ những tài khoản cũ.
Tại Tom Hopkins International, khi chúng tôi nói ai đó là Nhà vô địch, điều đó nghĩa là người ấy nằm trong nhóm 10% hàng đầu của đội ngũ bán hàng xét về khía cạnh thu nhập và kết quả, và ngoài ra, họ cũng biến chương trình huấn luyện và các kỹ thuật của chúng tôi trở thành một phần quan trọng trong thành công của mình.
Hãy cùng nhìn lại các con số trên đây. So với những người bán hàng trung bình, Nhà vô địch chỉ dành một nửa thời gian để minh họa hoặc thuyết trình, nhưng vẫn tạo ra được ít nhất gấp đôi doanh số. Thực ra, phần lớn các Nhà vô địch có kết quả còn cao hơn nhiều: Họ có doanh số cao hơn gấp 4-10 lần so với người bán hàng trung bình. Chẳng có gì lạ nếu một Nhà vô địch có kết quả bán hàng cao hơn toàn bộ nửa dưới của đội ngũ bán hàng cộng lại và duy trì được nó từ tháng này sang tháng khác, từ năm này qua năm khác. Điều này khiến các nhà quản lý bán hàng phát điên. Nếu họ có thể khiến mỗi người trong nửa dưới bán được bằng một phần ba so với Nhà vô địch thôi, thì tổng doanh số của họ sẽ tăng đến mức không thể tưởng tượng nổi.
Chưa đến một phần tư của sự chênh lệch này đến từ kỹ năng đẳng cấp hơn và sự tự tin khi trình bày hoặc minh họa của Nhà vô địch. Sự khác biệt lớn nhất giữa Nhà vô địch và người bán hàng trung bình nằm ở mức độ quan tâm và khả năng lên kế hoạch bán hàng, lựa chọn và đánh giá đúng người để bán, vượt qua các ý kiến phản đối và chốt bán, cùng sự xứng đáng nhận được sự giới thiệu các mối khách hàng của Nhà vô địch.
Các kỹ thuật để trở nên hiệu quả hơn trong những khía cạnh này sẽ được thảo luận ở các chương khác. Tất cả đều vô cùng quan trọng – bạn phải thành thạo tất cả các lĩnh vực chủ đạo của nghề bán hàng trước khi tận dụng hết tiềm năng của mình và trở thành Nhà vô địch. Vì vậy, khi tôi thảo luận về các kỹ thuật thuyết trình và minh họa trong chương này, bạn hãy nhớ rằng mặc dù khía cạnh này rất quan trọng trong bán hàng (cực kỳ quan trọng là đằng khác), nhưng nếu bạn thực hiện nó với những người không phù hợp vì chưa đánh giá đúng cách, mọi thứ sẽ trở nên vô ích. Nếu bạn áp dụng với những người phù hợp nhưng lại để ý kiến phản đối của họ đánh bại vì chưa chuẩn bị kỹ
lưỡng, mọi thứ sẽ là vô ích. Và nếu không có khả năng chốt bán, bạn đang cố gắng chẳng vì điều gì cả. Nếu bạn không thể chốt bán, nhiều thương vụ mà bạn có khả năng và nên chốt được sẽ chuyển sang đối thủ, vì bạn đã xây dựng cấu trúc cho thương vụ bán hàng mà không kịp đóng cửa trước khi đối thủ tới. Trước khi thảo luận về cách các Nhà vô địch trình bày hoặc minh họa, hãy cho phép tôi sử dụng phép so sánh để minh họa một khái niệm cơ bản. Nếu muốn thực hiện một bài nói trong nửa tiếng, thực chất bạn chỉ nên viết một bài nói dài 10 phút. Lý do là đây: Nếu muốn khách hàng hiểu luận điểm của mình, bạn phải đi theo các bước sau:
1. Nói cho họ biết bạn sẽ nói điều gì. Đây là phần giới thiệu.
2. Nói cho họ biết những điều mà bạn sẽ nói ở đây. Đây là phần thuyết trình.
3. Nói cho họ biết bạn vừa nói những gì. Đây là phần tóm tắt. 
Đây là dàn ý chung của tất cả các bài phát biểu, thuyết trình và minh họa sản phẩm thành công. Nói cách khác, chúng ta sử dụng phép lặp. Dĩ nhiên, chúng ta không nhắc lại nguyên văn ba lần liền về cùng một thứ. Trong 10 phút đầu, chúng ta sẽ giới thiệu các ý tưởng mới. Trong 10 phút tiếp theo, chúng ta trình bày chi tiết các luận điểm và gắn chúng với những mối quan tâm và nhu cầu của người nghe. Trong 10 phút cuối, chúng ta rút ra kết luận và vạch ra hướng đi tiếp theo.
Lặp lại là nguồn gốc của mọi dạng học tập, nhưng những người bán hàng trung bình không thích sự lặp lại. Đó là vì họ đã sử dụng các tư liệu của mình quá nhiều lần đến nỗi chúng trở nên nhàm chán. Trong nhiều trường hợp, họ bắt đầu nghĩ rằng bất kỳ ai không thể hiểu được những gì họ nói ngay từ lần đầu tiên đều đáng bỏ đi. Những người không phải là các Nhà vô địch thường xuyên thực hiện màn thuyết trình của mình còn dưới cả mức nhàm chán và cảm thấy nó nên được chôn vùi thì hơn.
Ngược lại, các Nhà vô địch không bao giờ cảm thấy mệt mỏi về những câu chữ hữu dụng, các chiến thuật giúp bán hàng, những ý tưởng phù hợp với khách hàng và có thể kiếm tiền về cho họ. Các Nhà vô địch bỏ qua những chi tiết trong bài thuyết trình khi chúng không còn tác dụng nữa, chứ không phải từ trước. Và họ không bao giờ quên mình đang phải làm việc với những người không biết rõ về lĩnh vực chuyên ngành như họ: Họ luôn tỏ ra lịch thiệp và tôn trọng khách hàng tiềm năng với lượng kiến thức vượt trội trong lĩnh vực chuyên môn hẹp của họ. Vậy nên, các Nhà vô địch có thể vui vẻ sử dụng những câu chữ mà họ đã nói hàng vạn lần. Họ luôn tìm kiếm những cách biến đổi câu chữ và bấm thời gian để tăng độ hiệu quả. Họ hân hoan vì đã nắm các câu chữ rõ đến mức không cần phải nghĩ về chúng nữa, mà có thể tập trung hoàn toàn vào khách hàng và những khía cạnh đặc biệt trong tình huống lúc đó. Không còn nghi ngờ gì nữa, một trong những chìa khóa để tạo nên kỹ năng vượt trội của các Nhà vô địch trong thuyết trình hoặc minh họa sản phẩm nằm ở khả năng và sự sẵn sàng sử dụng phép lặp một cách hiệu quả để nhấn mạnh từng luận điểm. Nhà vô địch không cảm thấy phiền phức khi nhắc đi nhắc lại các luận điểm bán hàng bởi chúng dẫn đến những đơn hàng lặp lại cho cùng dạng khách hàng đó.
Vậy nên, hãy nghĩ theo kiểu nói, nói và nói.
Khi bạn chuẩn bị làm bài thuyết trình hoặc bài minh họa sản phẩm, có một điều mà bạn luôn phải ghi nhớ. Hãy đánh dấu khái niệm này:
Bài thuyết trình (minh họa sản phẩm) chỉ đơn giản là màn chuẩn bị để chốt bán.
Thực hiện một bài thuyết trình thuyết phục hoặc một màn minh họa sản phẩm mẫu mực không bao giờ nên là đích đến cuối cùng của bạn – bạn không tới đó để giành giải Oscar, bạn tới đó để chốt đơn hàng. Mục đích duy nhất của việc trình bày hoặc minh họa là để khiến khách hàng tiềm năng sẵn sàng đồng ý mua hàng. Trừ khi nó chỉ có tác dụng như một bài tập huấn luyện, việc đó sẽ trở nên hoàn toàn vô ích nếu bạn thực hiện được một bài thuyết trình tuyệt hay mà không thể chốt bán.
Không có sự khác biệt căn bản nào giữa một bài thuyết trình và một bài minh họa. Cả hai đều là những quy trình mà thông qua đó, bạn chứng minh những lợi ích mà khách hàng đang tìm kiếm. Trong bài thuyết trình, bạn thể hiện điều này bằng những biểu đồ, con số và các câu chữ; trong bài minh họa, bạn thể hiện điều đó bằng những thử nghiệm, các sản phẩm mẫu và những lần thực hành. Kết quả của cả hai phải giống nhau: khắc sâu trong tâm trí người nghe rằng bạn là nguồn cung tốt nhất cho những lợi ích mà họ muốn.
Hãy cùng điểm qua những chiến thuật hoặc phương pháp trình bày và minh họa:
1. Bạn luôn kiểm soát chúng bằng những câu hỏi. Tôi đã thảo luận chi tiết về những kỹ thuật này ở Chương 3.
2. Bạn không chịu lùi bước trước những lời phản đối, bạn chiến thắng bằng cách xử lý chúng. Với hầu hết các sản phẩm hoặc dịch vụ, bất kỳ người bán hàng chủ động nào cũng sẽ khám phá ra hầu hết những lời phản đối cố hữu trong tháng đầu tiên làm việc tại công ty. Một sự phản đối cố hữu là điều mà gần như lần nào khách hàng tương lai cũng sẽ đưa ra. Sau vài tháng làm việc, người bán hàng sẽ nói: “Tôi gần như lúc nào cũng gặp phải câu phản đối đó.”
Nếu bạn cũng nghĩ như vậy, tại sao không nói thêm: “Tôi thật may mắn vì đã biết trước những ý kiến phản đối mà khách hàng sẽ đưa ra để có thể chuẩn bị xử lý chúng trước khi thực hiện bài thuyết trình của mình”?
Một Nhà vô địch của chúng tôi đã kể về một câu chuyện – một ví dụ hoàn hảo cho những gì tôi đang nói tới. Sản phẩm ở đây là một chiếc máy fax loại tốt. Nó có giá cả cạnh tranh và rất phổ biến trên thị trường. Trên thực tế, nó bán chạy đến nỗi công ty của học viên của tôi đã phải vật lộn để giữ nguồn cung đủ lớn trong kho để đáp ứng nhu cầu của khách hàng. Những người quyết định mua chiếc máy đó đã phải chờ khá lâu mới mua được. Ở đây xuất hiện rủi ro rất lớn rằng họ có thể sẽ liên lạc với công ty đối thủ để có được một chiếc máy fax sớm hơn. Thay vì để ý kiến phản đối đó khiến mình mất doanh số, Nhà vô địch của chúng tôi đã khoe điều đó ở ngay đầu bài thuyết trình. Cô ấy sẽ nói kiểu như sau: “Jackson này, một khi anh thấy các tính năng và những tùy chọn trên chiếc máy này có thể đem lại lợi ích cho cả văn phòng như thế nào, tôi chắc chắn anh sẽ không cảm thấy phiền lòng khi phải chờ mua nó đâu.”
Khi khách hàng nhìn cô ấy đầy bối rối, cô nói tiếp: “Anh thấy đấy, chiếc máy này là một trong những mẫu nổi tiếng nhất của chúng tôi. Thực ra, chúng tôi bán nó chạy đến nỗi nhà kho của chúng tôi luôn trong tình trạng liên tục phải tiếp nhận các đơn đặt hàng trước. Có rất nhiều máy đang được đặt liên tục và tôi rất sẵn lòng để sẵn ra một chiếc cho anh trong lần chuyển hàng tiếp theo. Nếu đang vội, anh có thể thảo luận với một công ty đối thủ của chúng tôi. Họ có thể đang có một chiếc máy trong kho đáp ứng được những nhu cầu cơ bản của anh. Điều đó hoàn toàn có thể vì chắc họ chưa bán chạy lắm. Những người mà chúng tôi từng giao hàng đều rất sẵn lòng chờ đợi một khoảng thời gian ngắn để có thể mua được một chiếc máy tốt hơn đáp ứng được nhu cầu của họ. Có phải anh đang cảm thấy như vậy không?”
Nếu Jackson thực sự cần chiếc máy đó ngay lập tức, cô ấy sẽ giúp anh ta liên lạc với một người cho thuê máy để anh ta đỡ sốt ruột. Tuy nhiên, việc biết rằng tất cả những người khác đều đang tranh nhau mua đúng mẫu hàng đó đã giúp nhiều khách hàng của cô vượt qua được thử thách chờ đợi.
Không có sản phẩm hay dịch vụ nào trên thị trường mà không có một vài nhược điểm cố hữu và ít nhất một vài thử thách nho nhỏ. Hãy khoe mẽ chúng. Nếu làm thế, bạn sẽ nhận ra rằng nó không bao giờ tệ bằng lúc khách hàng tiềm năng tự khám phá ra những vướng mắc đó. Tôi không khuyên bạn hãy ngồi xuống với khách hàng tiềm năng và dùng chất giọng u ám để kể với họ rằng: “Đây chính là lý do tại sao anh sẽ gặp rắc rối lớn với sản phẩm của chúng tôi.” Bạn chỉ cần sẵn lòng chỉ ra những thách thức, giải thích rằng đó không phải vấn đề gì to tát – rồi trình bày những ưu điểm vượt xa các nhược điểm kia. Thông thường, nếu đưa ra được những ý kiến phản đối chính trước khi bị khách hàng tiềm năng “đánh phủ đầu”, bạn có thể nhanh chóng xử lý nó.
3. Bạn nói bằng những câu chữ mà họ muốn nghe. Tất cả chúng ta đều được trang bị các thiết bị lọc có khả năng lọc những âm thanh không mong muốn. Chúng ta không thể thiếu thiết bị này; nó cho phép chúng ta nghiền ngẫm những suy nghĩ bên trong một cách yên ổn mỗi khi người khác nhồi vào tai mình những điều kém thú vị hơn các suy nghĩ bên trong.
Tất cả những người mà bạn sẽ tiếp xúc để bán hàng đều có khả năng lọc hiệu quả, nó có thể được kích hoạt ngay lập tức. Bạn phải học cách ngăn chặn họ bật bộ lọc lên. Nếu không, bạn sẽ đưa ra những luận điểm bán hàng tuyệt vời cho những người để đầu óc trên mây và tai thì như điếc. Hãy đối diện với sự thật – bạn không thể kiếm được tiền bằng cách tự nói chuyện với chính mình.
Vấn đề cơ bản ở đây là phần lớn những người bán hàng đều nói y hệt nhau. Cùng những ý tưởng. Thậm chí cùng các từ ngữ. Và đó đều là những từ ngữ xáo mòn, chán ngắt, đã bị sử dụng quá nhiều.
Trong lĩnh vực này cũng như mọi khía cạnh khác của việc bán hàng, các Nhà vô địch làm khác hẳn. Quan điểm của họ về thế giới luôn tươi mới mỗi ngày, và họ thể hiện những ý tưởng mới nảy ra bằng các từ ngữ đầy cảm hứng. Họ hiểu, tôn trọng giá trị của ngôn từ và luôn quan tâm tới chúng. Họ xây dựng cho đôi tai của mình trở nên nhạy cảm với vẻ đẹp, sức mạnh và sự phong phú vô tận của ngôn ngữ. Họ luôn thử các cụm từ, những phép ẩn dụ và từ ngữ mới để mở rộng vốn từ. Họ đam mê được sử dụng những cách thể hiện dí dỏm và nhạy cảm.
NHỮNG TỪ QUYẾN RŨ
Các Nhà vô địch tự coi mình là những nghệ sĩ đúc những “tinh thể” tư tưởng tinh tế từ cát và chì của ngôn ngữ chung. Để làm được điều này, họ tránh dùng từ xáo mòn, những cách thể hiện phổ biến và lối mô tả buồn tẻ khiến các bài thuyết trình của những người bán hàng trung bình trở nên đơn điệu và không có gì nổi trội. Thay vào đó, họ khiến lối nói của mình trở nên sống động hơn bằng những từ quyến rũ giúp gợi ra những hình ảnh đầy phấn khích trong khách hàng. Khách hàng tiềm năng không thể tự ngăn mình lắng nghe bởi các Nhà vô địch đã thu hút được sự chú ý của họ.
Vậy yếu tố gì khiến một từ trở nên quyến rũ hơn? Nó có sự tươi mới giúp người ta nhớ lâu, nhưng vẫn đủ phổ biến để người nghe có thể hiểu được. Yếu tố sau cùng này vô cùng quan trọng. Nếu bạn tung ra các từ hoành tráng mà chỉ những người đam mê các lối nói kỳ dị mới hiểu được, chắc chắn người nghe sẽ bật bộ lọc của mình lên.
Đừng bao giờ quên rằng phần lớn mọi người có thể vừa nhìn vào bạn vừa gật đầu nhưng tâm trí lại ở cách đó 60km. Họ đang nghĩ tới một vấn đề hoàn toàn không liên quan tới bạn hoặc về những thứ phải làm sau khi bạn rời đi. Nếu vẫn tiếp tục thao thao bất tuyệt, bạn sẽ không thể bán được cho họ mà chỉ khiến mình tách xa khỏi khách hàng – trắng tay vĩnh viễn trong tương lai gần.
Hãy tìm những từ thật hay mà tất cả chúng ta tuy hiểu nhưng lại ít khi dùng. Nhà vô địch làm tất cả mọi thứ trong khả năng để khiến khách hàng tiềm năng và khách hàng luôn bị thu hút cả về cảm xúc lẫn thể chất, đồng thời lắng nghe chăm chú và bị thuyết phục.
Những từ quyến rũ trong tình huống này có thể không phù hợp trong tình huống khác. Hãy tìm những từ duyên dáng, hùng hồn, gợi hình, thú vị và sáng tạo. Hãy đem lại sự hấp dẫn cho bài nói của bạn bằng các từ thông thường theo những cách mới lạ, bất ngờ. Dưới đây là một số từ mà những người tới dự hội thảo của tôi đã nghĩ ra:
Năng động, độc đáo, xuất sắc, sáng tạo, hiện đại, thú vị
Hãy thử dùng các tính từ đó trong bài thuyết trình và cảm nhận sự khác biệt mà chúng đem lại.
NHỮNG TỪ CẦN THAY THẾ
Từ giờ trở đi, khi bạn phải lắng nghe một diễn giả chán ngắt, hãy nghe thật chăm chú để tìm những từ, cụm từ và phong cách nói khiến người đó trở nên nhàm chán. Khi phát hiện ra, hãy ghi nhớ trong đầu để xóa bỏ nó khỏi vốn từ vựng của bạn. Nhưng hãy đảm bảo rằng bạn phải thay thế nó bằng một từ khác thú vị hơn. Bạn có thể sẽ phải động não một chút thì mới nghĩ ra được. Nếu chưa từng đào sâu vốn từ vựng của mình theo cách này, bạn có thể gặp một chút khó khăn lúc đầu. Nhưng khó khăn này sẽ biến mất khi bạn đã quen. Có một mẹo để khiến việc này đỡ nặng nhọc hơn. Bạn chỉ cần ghi lại danh sách những từ mà mình muốn loại bỏ lên một tờ giấy và đọc lướt qua mỗi ngày một lần. Điều này sẽ giúp tâm trí bạn tập trung vào việc cải thiện vốn từ vựng và bạn sẽ nhận thấy bản thân luôn phát hiện ra những từ mới mẻ mà mình muốn sử dụng để làm cho bài thuyết trình sáng hơn mỗi khi đọc sách, nghe người khác nói và xem ti vi.
Những từ lóng ban đầu thường khá mới mẻ và hài hước, nhưng chúng thường nhạt đi rất nhanh. Phần lớn chúng ta sử dụng các từ lóng quá lâu. Các biệt ngữ cũng có thể mới mẻ và hài hước, nhưng thường thì người ngoài không thể hiểu được. Hãy học cách trân trọng những từ ngắn và mạnh mẽ được tổ tiên chúng ta truyền lại. Hãy dùng thật nhiều từ ngắn gọn và có sức thuyết phục trong bài nói. Bạn càng dùng nhiều từ ngắn thì càng làm bật lên tính hiệu quả cho những từ phổ biến dài hơn nhờ phép tương phản.
Hãy dũng cảm trong việc lựa chọn ngôn ngữ. Hãy mạo hiểm với ngôn từ. Nói một vài điều thật nổi bật để thu hút sự chú ý của người nghe. Đôi khi, bạn sẽ phải nhắc lại một ý tưởng nào đó theo cách khác biệt, nhưng nếu khách hàng hỏi, điều đó có nghĩa là họ đang lắng nghe. Khi họ lắng nghe, bạn có thể chiến thắng. Trong khi đó, nếu họ không lắng nghe, bạn sẽ không bao giờ thắng được.
HỌC NHIỀU NGÔN NGỮ KHÁC NHAU
Bạn có biết rằng những Nhà vô địch vĩ đại nói rất nhiều ngôn ngữ khác nhau không? Tôi không nói đến tiếng Pháp, tiếng Tây Ban Nha và tiếng Navajo, mà là các ngôn ngữ khác nhau của khách hàng. Một Nhà vô địch sẽ nói chuyện với người sửa ống nước bằng ngôn ngữ của thợ sửa ống nước, nói chuyện với bác sĩ bằng ngôn ngữ của bác sĩ. Để làm được điều này, bạn không cần phải tham gia một chương trình huấn luyện bài bản. Mục tiêu của bạn không phải để khiến người sửa ống nước nghĩ bạn là nhà thầu còn bác sĩ nghĩ bạn là thầy thuốc; mục tiêu của bạn là khiến cả hai cảm thấy bạn hiểu được những khó khăn, quan điểm và các cơ hội của họ. Mỗi ngành nghề và thú chơi đều có thuật ngữ riêng của chúng – những kiểu ngôn ngữ đặc biệt.
Các Nhà vô địch học cách nói rất nhiều ngôn ngữ khác nhau bởi đó là cách hiệu quả nhất để tạo thiện cảm với những nhóm người khác nhau. Chúng ta đồng cảm với những người có điểm chung với mình; cảm thấy bớt sợ hãi và tin tưởng họ hơn một cách bản năng. Bạn không thể thay đổi ngôi trường mình từng theo học hay nơi đã sinh ra để phù hợp với tất cả khách hàng. Nhưng bạn có thể học cách hiểu và sử dụng một số thuật ngữ của họ – nếu không phải thuật ngữ chuyên môn, thì ít nhất cũng là từ nghề nghiệp khái quát. Nếu biết một chút thuật ngữ trong ngành xây dựng, bạn có thể nói chuyện thuyết phục hơn với thợ mộc, thợ lợp mái, thợ thủ công trong các ngành nghề chuyên môn khác; nếu hiểu được những cụm từ đặc biệt của công nhân làm việc trong dây chuyền sản xuất, bạn có thể nói chuyện thuyết phục hơn với bất kỳ công nhân nhà máy nào.
Chính vì lý do này, những người bán hàng giỏi nhất thường chọn một nhóm người nhất định để tập trung chào bán, mặc dù họ đang bán những sản phẩm hoặc dịch vụ trong một phạm vi khách hàng rộng, chẳng hạn như bán bảo hiểm. Vì nhóm khách hàng họ lựa chọn ưa thích và tin tưởng họ – vì họ nói cùng thứ ngôn ngữ đặc biệt – những người bán hàng này có thể chốt đơn thường xuyên và dễ dàng hơn.
Nhiều người bán hàng không bao giờ vươn lên được nhóm trung bình trên, họ chỉ dành ra một tiếng mỗi ngày để cập nhật các kiến thức thể thao và ngụy biện rằng họ cần phải có chuyện gì đó để nói với khách hàng tiềm năng. Trừ khi sản phẩm họ bán liên quan trực tiếp tới thể thao, đây chỉ là một lời ngụy biện. Những cuộc thảo luận dài dòng về bất kỳ chủ đề nào không liên quan tới công việc cũng đều gây lãng phí thời gian; trong khi đó, bạn có thể tạo thiện cảm nhờ nói chuyện bằng ngôn ngữ của khách hàng tiềm năng trong bài thuyết trình mà không làm thời gian trôi đi vô ích. Và bạn có thể học các ngôn ngữ đặc biệt này trong khoảng thời gian tiết kiệm được khi bỏ qua các trang tin thể thao.
Nhưng làm thế nào để học chúng?
Các tạp chí chuyên ngành là một trong những nguồn tuyệt vời nhất để học các ngôn ngữ chuyên môn. Ngày nay, gần như tất cả các lĩnh vực đều có tạp chí chuyên ngành. Hãy để tâm đến các bài xã luận, những lá thư gửi cho ban biên tập và các bài viết kiểu đó vì chúng sẽ cung cấp cho bạn cái nhìn thực tế của những người quan tâm tới lĩnh vực chuyên môn đó. Hãy đọc các tạp chí chuyên ngành này với giấy và bút. Ghi lại bất kỳ từ mới và quan điểm nào mà bạn chưa nắm rõ, sau đó hãy nhờ một người đang hoạt động trong lĩnh vực đó giải thích chúng cho bạn.
Cách tốt nhất để học bất kỳ ngôn ngữ nào là theo cách của trẻ em – bằng cách thử và sai và sử dụng liên tục. Bạn sẽ mở rộng vốn hiểu biết về các ngôn ngữ chuyên ngành chỉ bằng cách tận dụng mọi cơ hội. Khi đi ăn trưa, khi chờ bảo dưỡng xe – bất cứ nơi nào bạn có thể nói chuyện với mọi người – hãy tìm hiểu về công việc của họ và khám phá các từ ngữ cùng quan điểm chuyên ngành của họ. Công việc của bạn là gắn với con người; hãy chộp lấy mọi cơ hội có được để hiểu thêm về họ. 
THU HÚT KHÁCH HÀNG VỀ CẢ THỂ CHẤT VÀ TINH THẦN
Bằng cách nào vậy? Bằng cách đặt những câu hỏi liên quan buộc họ phải nghĩ đến cách sử dụng dịch vụ của bạn sau khi họ sở hữu nó. Hãy để ý tới các câu trả lời; không gì phá hủy thiện cảm nhanh hơn việc hỏi cùng một câu tới hai lần.
Hãy cho họ những điều đơn giản để làm. Để họ tự khám phá hoặc vận hành chiếc máy mà bạn đang minh họa. Hãy để khách hàng lấy thứ gì đó từ bạn. Đừng hỏi: “Anh có thể cầm nó không?” vì khách hàng có thể đáp rằng họ không muốn. Bạn chỉ cần nói: “Đây.” Phản xạ tự nhiên của khách hàng sẽ khiến họ cầm lấy bất cứ thứ gì mà bạn đưa và nhờ thế, họ sẽ bị thu hút.
Một khi đã tự tin sử dụng phản xạ này, bạn có thể nghĩ ra rất nhiều cách thú vị để dùng nó trong khi thiết lập sự kiểm soát. Dĩ nhiên, đừng lạm dụng nó, hoặc khách hàng sẽ cảm thấy giận dữ và chùn bước vào thời điểm tồi tệ nhất. Nhưng nếu mỉm cười thân thiện và chỉ nói một từ, bạn sẽ thấy ngạc nhiên vì những điều họ sẵn sàng chấp nhận. Ví dụ như tờ đơn hàng của bạn. Tôi đã nhờ mọi người cầm lấy nó và tự phê duyệt đơn hàng bởi tôi đã chọn đúng thời điểm để mỉm cười thân thiện và nói: “Đây.”
Khi họ cầm lấy nó – chiếc điều khiển từ xa của loại máy bạn đang minh họa, bản đề xuất của bạn, sách hướng dẫn sử dụng, bất cứ thứ gì hữu ích nhất với bạn – quy trình thu hút về mặt cảm xúc đã được kích hoạt.
BÌNH TĨNH XỬ LÝ CÁC GIÁN ĐOẠN
Chắc chắn ngay cả những bài thuyết trình hay minh họa tốt nhất của bạn cũng có lúc bị ngắt quãng. Điện thoại đổ chuông. Một số chuyện khẩn cấp khiến giám đốc (hoặc một ông bố/bà mẹ) phải để ý. Cửa bất ngờ mở ra và những người lạ mặt ngó đầu vào. Chó sủa, còi báo động vang lên và trẻ con kêu khóc.
Hãy kiên nhẫn ngồi chờ. Dù bạn bị ngắt quãng bao nhiêu lần đi chăng nữa, đừng tỏ ra bực bội. Hãy sử dụng khoảng thời gian đó để đánh giá vị thế hiện tại và nơi bạn đang hướng đến, và chắc chắn bạn không bỏ qua bất kỳ manh mối nào để chốt bán mà các câu hỏi của bạn đã hé lộ.
Nếu tình huống ngắt quãng kéo dài, hãy tóm tắt ngắn gọn các lợi ích mà khách hàng tiềm năng đã chấp nhận. Việc này cực kỳ cấp bách. Hãy nhớ rằng bất kỳ gián đoạn nào về mặt thể chất đều có thể gây nên sự xa cách về mặt cảm xúc. Nghĩa là, nếu một ai đó khác bước vào phòng, nếu khách hàng tiềm năng bước khỏi phòng hoặc nghe điện thoại, cảm xúc của họ đã thay đổi. Họ không cần phải đỏ mặt hay la hét với ai đó; chỉ cần bị ngắt quãng, cảm xúc của con người đã thay đổi. Vậy nên, trước khi tiếp tục, bạn phải đưa họ trở lại trạng thái cảm xúc và tinh thần trước khi gián đoạn xảy ra.
TRÌNH BÀY TOÀN BỘ PHẦN THÂN BÀI CỦA PHẦN THUYẾT TRÌNH DƯỚI 17 PHÚT
Bạn có thể đang mỉm cười bối rối, nhưng hãy nghe tôi này. Giả sử, bạn đang bán máy bay cho các giám đốc, khách hàng tiềm năng của bạn phải mất một tiếng đồng hồ để tới sân bay. Bạn đã sắp xếp mọi thứ cẩn thận đâu ra đấy để khi ông ta đến được 5 phút là bạn sẵn sàng yêu cầu đài không lưu cho phép di chuyển máy bay và thêm 5 phút nữa để cất cánh. Những khoảng thời gian này chẳng đáng kể gì. Khách hàng tiềm năng của bạn đang rất phấn khích: Thời gian với ông ta như trôi vụt qua vậy.
Nhưng hai tiếng sau, khi bạn quay lại văn phòng của ông ta để thuyết phục ông ta mua chiếc máy bay tuyệt đẹp đó, hãy căn giờ sao cho bài trình bày kéo dài không quá 17 phút, nếu không, khả năng ra quyết định mua máy bay của ông ta sẽ suy giảm.
Cho dù sản phẩm hay dịch vụ của bạn là gì, khi đi đến các chi tiết quan trọng, hãy trình bày thật nhanh trong khoảng thời gian ngắn hơn mức giới hạn đó. Bạn có thể làm được điều này nếu cắt bỏ những chi tiết không cần thiết, đồng bộ hóa những gì phải nói và loại bỏ tất cả những điều không dẫn đến việc chốt bán.
Để trở thành Nhà vô địch, bạn phải tinh chỉnh phần thể hiện của mình và luyện tập cho tới khi có thể trình bày hoặc minh họa một cách hiệu quả trong thời gian tối đa 17 phút – khoảng thời gian giới hạn mà khách hàng có thể tập trung ở mức cao nhất. Đây sẽ là một thử thách khó khăn nhưng vượt qua được nó sẽ đem lại những hiệu quả tuyệt vời cho khả năng chốt bán của bạn.
NHÀ VÔ ĐỊCH LÊN KẾ HOẠCH CHO MỌI BÀI THUYẾT TRÌNH TRÊN GIẤY
Hẳn bạn đang ngần ngừ, phải không? Hẳn bạn muốn nói: “Lên kế hoạch cho mọi bài thuyết trình trên giấy á? Tom đang đùa à? Chẳng ai làm như thế cả. Tôi không biết phải bắt đầu như thế nào.”
Đừng lo – tôi sẽ chỉ cho bạn cách lên kế hoạch mọi đường đi nước bước và dự đoán mọi thử thách. Dĩ nhiên, điều này sẽ tốn một chút thời gian – bạn cần nhiều thời gian hơn ở giai đoạn đầu khi vẫn đang học kỹ thuật này. Khi nó đã trở thành thói quen, bạn chỉ cần bỏ ra chút ít thời gian để lên kế hoạch cho bài trình bày so với những người bán hàng trung bình – những người luôn quay cuồng, để nước đến chân mới nhảy khi tới gặp khách hàng tiềm năng. Bạn sẽ bước vào mỗi buổi minh họa hoặc thuyết trình trong tâm thế biết trước chính xác những gì khách hàng sẽ lắng nghe, những gì họ sẽ đồng ý, những gì họ sẽ chấp nhận và những gì họ cần.
CÁCH LÊN KẾ HOẠCH CHO BÀI THUYẾT TRÌNH TRÊN GIẤY
Trước tiên, hãy cùng thảo luận về nơi bạn có thể thu thập các thông tin cần thiết để lên kế hoạch cho bài thuyết trình trên giấy.
Bán hàng thương mại và công nghiệp. Các danh bạ đã được phát hành sẽ cung cấp cho bạn một lượng thông tin khổng lồ. Một vài trong số đó chỉ có thể được đặt mua, nhưng rất nhiều loại danh bạ kiểu này lại nằm trong khu vực sách tham khảo của các thư viện công cộng hoặc có thể tra cứu trực tuyến. Thường thì bạn sẽ tìm được những thư viện tốt nhất cho mục đích của mình ở các cộng đồng khá giả và có định hướng kinh doanh hơn. Hãy kiểm tra với thư viện trước; một số thư viện có những nguồn tài liệu có giá trị đáng kinh ngạc. Dưới đây chỉ là một mẫu danh bạ ở những thư viện công cộng danh tiếng:
	 Dun & Bradstreet là nhà cung cấp các thông tin doanh nghiệp toàn cầu và hồ sơ công ty của hơn 75 triệu công ty trên toàn thế giới. Bạn có thể xem tại: http://www.dnb.com.
	 Sổ đăng ký Thomas của các nhà sản xuất Mỹ xuất bản một thư mục các sản phẩm và dịch vụ công nghiệp được cung cấp bởi các công ty Mỹ và Canada trong nhiều ngành khác nhau. http://www.thomasregister.com.
	 Standard & Poor’s là nhà cung cấp hàng đầu thế giới về xếp hạng tín dụng độc lập, chỉ số, đánh giá rủi ro, nghiên cứu đầu tư, dữ liệu và định giá. http://www.standardandpoors.com.
	 Nếu bạn muốn cập nhật những thông tin mới nhất về một công ty hay sản phẩm nào đó, hãy tìm kiếm trên Google News (http://news.google.com). Nó có chứa các tiêu đề và công cụ tìm kiếm trên phần lớn các ấn bản tin tức phổ biến nhất.

Đó chỉ là một vài nguồn tiềm năng mà bạn có thể tận dụng để tìm kiếm thông tin về công ty mà bạn hy vọng có thể giao dịch. Khi đã quen sử dụng các nguồn này, bạn cũng sẽ tìm được thêm những nguồn khác.
Thu thập thông tin từ danh bạ này để sau đó nghiên cứu thêm thông tin đó ở danh bạ khác thường là cách sử dụng hiệu quả nhất. Ví dụ, bạn khám phá ra cách chào bán dịch vụ của mình cho các nhà sản xuất vòng bi. Trong cuốn sổ Thomas, bạn tìm được một vài công ty trong lĩnh vực đó tại địa bàn bạn đang hoạt động; từ Standard & Poor’s, bạn tìm được tên của các giám đốc tập đoàn cùng một số thông tin chi tiết về cá nhân họ. Khi có tất cả những dữ liệu kết hợp này trong tay, bạn có thể lập ra kế hoạch marketing.
Nếu bạn đang làm việc trong địa bàn ổn định hoặc đang nhận “trẻ mồ côi”, hồ sơ bán hàng của công ty bạn sẽ chứa những thông tin chi tiết đầy giá trị. Rất ít người bán hàng biết cách tận dụng Dun & Bradstreet. Trong khi danh bạ này chỉ cung cấp những thông tin được mã hóa ngắn gọn và xếp hạng tín dụng, báo cáo tín dụng đầy đủ của mỗi công ty có rất nhiều thông tin chi tiết về các giám đốc, hoạt động cũng như lịch sử của công ty đó. Các báo cáo này phải được đặt hàng riêng cho mỗi công ty.
Bán hàng cho cơ quan chính phủ. Các sản phẩm và dịch vụ được thiết kế cho mục đích thương mại và công nghiệp thường cũng có nhiều ứng dụng trong hoạt động của chính phủ. Nhiều công ty đã nhận ra điều này bằng cách chỉ định nhân viên bán hàng chỉ bán hàng cho chính phủ. Các công ty khác giao thị trường này cho các cửa hàng địa phương và những nhà quản lý bán hàng. Các cơ quan chính phủ thường bị bỏ qua nhiều nhất là các “cơ quan đặc khu”. Những cơ quan này kiểm soát lũ lụt, diệt muỗi, vận hành các cây cầu và xử lý những vấn đề các mà ít người trong chúng ta nghĩ đến. Tất cả các cơ quan này đều có văn phòng và các đơn vị với những nhu cầu riêng. Bạn có thể tìm được những cơ quan đặc khu này ở đâu? Hãy hỏi các văn phòng thông tin của mỗi hạt mà bạn hoạt động. Để bắt đầu, hãy nhìn vào hóa đơn thuế tài sản của bạn. Ở nhiều bang, bạn sẽ tìm thấy địa chỉ của cơ quan đặc khu được ghi rõ trên đó.
Bán hàng cho lĩnh vực giáo dục. Các trường trung học và đại học đầu tư một lượng tiền khổng lồ vào thiết bị, văn phòng phẩm và dịch vụ. Các trường công và học khu xuất bản những cuốn danh bạ cũng giống như các tổ chức tôn giáo và tư nhân. Nếu bạn không quen với thị trường giáo dục nhưng cảm thấy mình có cơ hội ở đó, hãy gọi điện cho một số trường học và hỏi xem họ được liệt kê trong những danh bạ nào. Ngoài ra, hãy hỏi về các buổi hội thảo (các trường học thường có những buổi hội thảo chuyên ngành) mà họ tới dự. Lĩnh vực giáo dục luôn được tổ chức rất tốt và dễ dàng tiếp cận.
Bán hàng cho cá nhân và hộ gia đình. Nếu bạn đang làm việc với một mối khách hàng được giới thiệu, hãy cố thu thập mọi thông tin có thể từ vị khách hàng đã giới thiệu cho bạn. Hồ sơ bán hàng tại công ty có thể chứa những dữ liệu cực kỳ giá trị nếu bạn đang làm việc với một khách hàng “mồ côi”. Nếu những người đó có vẻ thành đạt, có thể người đó được liệt kê trong ấn bản Who’s Who1. Với phần lớn khách hàng tiềm năng trong lĩnh vực bán hàng cá nhân, nguồn thông tin tốt nhất là từ chính người đó. Sau khi đã xác nhận lịch hẹn, hãy dẫn dắt họ sang một vài câu hỏi khác bằng câu: “Để tôi có thể tiết kiệm thời gian của anh trong buổi gặp mặt và được phục vụ anh tốt hơn, xin cho tôi hỏi–”
1. Who’s Who publication: Danh sách và lược sử của những người có tên tuổi. (BTV)
Sau một vài câu hỏi, bạn nên nhấn mạnh lại: “Xin đừng nghĩ tôi đang quá tọc mạch, thực tình thì tôi chỉ muốn tiết kiệm thời gian cho cả hai chúng ta khi tôi có những hiểu biết sơ qua về tình hình của anh.”
LÀM VIỆC VỚI BIỂU MẪU LÊN KẾ HOẠCH TRƯỚC
Mẫu phiên bản lên kế hoạch thứ nhất được thiết kế cho việc bán lẻ các sản phẩm và dịch vụ tới cá nhân hoặc hộ gia đình. Mẫu phiên bản thứ hai sẽ giúp bạn chuẩn bị cho buổi thảo luận bán hàng thành công với những người nắm quyền quyết định tại mọi tổ chức: các tập đoàn và công ty thương mại hoặc công nghiệp khác, các cơ quan chính phủ, những nhóm phục vụ các nhu cầu tôn giáo, giáo dục và văn hóa trên cả nước.
Một số người bán hàng leo tới đỉnh cao nhất chỉ thông qua việc bán hàng cho cá nhân và hộ gia đình. Những người bán hàng khác thì chỉ hoạt động trong lĩnh vực đó, hoặc chỉ làm việc với các hộ kinh doanh nhỏ lẻ vì họ cho rằng mình không đủ sức bán hàng cho các tổ chức. Thế nhưng, về cơ bản, nó không có gì khác cả: Bạn vẫn làm việc với con người mà thôi.
Tôi bắt đầu sự nghiệp từ vị trí bán giày tại một cửa hàng bán lẻ khi mới 16 tuổi. Tôi nhanh chóng chuyển sang các mặt hàng và hình thức bán hàng khác trước khi bắt đầu chuyển sang làm marketing cho các sản phẩm và dịch vụ với các tập đoàn. Các nguyên tắc cơ bản thì vẫn vậy. Bạn chỉ cần sử dụng tất cả những kinh nghiệm đã tích lũy được khi làm việc với mọi người trước đây – và bắt đầu chuẩn bị cũng như lên kế hoạch cẩn thận hơn.
Ở cả hai biểu mẫu này, hãy theo dõi các nguồn thu thập thông tin của bạn. Biết được các nguồn này sẽ cho phép bạn suy đoán độ tin cậy và loại bỏ những nguồn không đáng tin một cách chính xác.
Bạn phải điền các thông tin thật rõ ràng vào biểu mẫu. Các thông tin về việc họ đang sở hữu thứ gì, đã được bao lâu – sẽ cho bạn biết họ đang ở đâu trong chu kỳ ngứa. Lựa chọn gần nhất của họ sẽ tiết lộ rất nhiều về lựa chọn tiếp theo.
Sau khi liệt kê tên của các thành viên trong gia đình, hãy đánh dấu sao (*) sau tên người mà bạn cho rằng sẽ nắm quyền quyết định. Đây chính là người mà bạn sẽ phải thuyết phục và chốt bán – trong khi không khiến các thành viên khác trong gia đình chống lại bạn.
Hãy tìm hiểu nơi làm việc của người chồng và người vợ cũng như công việc của họ. Nếu biết được những thông tin này, bạn sẽ hiểu thêm rất nhiều về họ, phải không nào? Bạn có đồng ý rằng trình bày cho một người kiếm sống bằng nghề dùng búa phá xi măng sẽ phải khác với cách trình bày cho người sống bằng cách kê đơn thuốc cho bệnh nhân chứ?
Mục tiêu của việc thu thập thông tin là giúp bạn hiểu rõ hơn thứ mà họ muốn và có khả năng chi trả.
Các lợi ích mà người giới thiệu chấp nhận. Điều này rất quan trọng. Bạn sẽ thường xuyên phải đến gặp những khách hàng tiềm năng mà chưa từng nghe họ nói gì về các lợi ích họ thực sự quan tâm. Nếu bạn có thể tìm được thông tin này khi lên lịch hẹn thì quá tốt. Nhưng đừng bao giờ quên rằng sẽ có nhiều người không nói thật về nhu cầu thực sự của mình bởi bên trong họ vẫn còn nhiều mâu thuẫn. Ai đó trong gia đình họ, hoặc logic, hoặc “điều mà những người khác sẽ nghĩ đến” sẽ mách bảo họ mua những thứ mà họ không muốn. Nói cách khác, họ không thể đồng nhất mong muốn và nhu cầu của chính mình. Nếu bạn liên lạc với những người này trước khi họ giải quyết được mâu thuẫn, vấn đề của họ sẽ trở thành vấn đề của bạn – và cũng là cơ hội của bạn. Chỉ cần giải quyết được nó và bạn sẽ bán được hàng cho họ. Nếu thất bại, bạn cũng sẽ đánh mất họ. Những cơ hội này thường xuyên xuất hiện, dù bạn đang tìm kiếm khách hàng tiềm năng qua điện thoại hay tiếp xúc trực tiếp với những người bước vào phòng trưng bày.
[image: a9]
[image: a10]
[image: a11]
Nếu hỏi Alvin Gotmorkids xem anh ấy đang tìm kiếm điều gì, chắc hẳn anh ấy sẽ nói: “Tôi cần một chiếc station wagon1 nhỏ, giản tiện, có thể chạy được nhiều cây số với một lần đổ xăng.” Nhưng khi Alvin nhìn những chiếc station wagon nhỏ và giản tiện trong các phòng trưng bày ô tô, anh ấy lại càu nhàu, nuốt nước bọt và bước ra khỏi cửa mà không mua gì. Cuối cùng, Alvin va phải Ron Realist. Ron lắng nghe Alvin giãi bày và suy ra được rằng Alvin đã xem rất nhiều loại xe nhỏ và giản tiện nhưng vẫn chưa mua được cái nào. Vậy là Ron dẫn Alvin tới xem một mẫu xe mới nhất có gầm thấp, động cơ siêu mạnh, có nhiều tính năng.
1. Station wagon: Loại xe dùng cho cá nhân hoặc gia đình, có bốn cửa, có bốn chỗ hoặc hơn, có nhiều không gian ở đằng sau hàng ghế phía sau và có cửa phụ ở sau xe để chứa những vật dụng lớn, hàng ghế phía sau xe cũng có khả năng gập xuống để tạo thêm không gian xếp đồ. (BTV)
Alvin tái mặt. Anh tuôn ra hàng loạt lời phản đối. Nhưng anh không bỏ đi. Sau đó, Ron đề xuất lái thử. Họ vào cua gấp bằng cả năm số. Sau đó, Ron giải thích về tính hợp lý của việc Alvin nên sở hữu chiếc xe đó trước khi anh quá già và chỉ cho Alvin cách sở hữu nó. Alvin lái chiếc xe về nhà.
Nếu Ron Realist hướng theo những gì mà Alvin đã nói về loại xe station wagon nhỏ và thực dụng, hẳn anh ta sẽ giống hệt những người bán ô tô khác mà Alvin Gotmorkids không chịu mua hàng. Hãy cẩn thận khi tin vào những gì khách hàng nói rằng họ muốn.
Với nhiều khách hàng tiềm năng, những lợi ích mà người giới thiệu đã chấp nhận và mua là một bộ thông tin chắc chắn hơn nhiều. Chúng đại diện cho những cảm xúc thực tế được củng cố bằng hành động, chứ không phải chỉ là nói suông – chỉ thể hiện thứ logic thời thượng khi ấy. Mọi người thường chịu ảnh hưởng mạnh mẽ từ bạn bè, và họ rất giống bạn bè của mình theo những cách quan trọng đối với bạn. Vì những lý do đó, những lợi ích mà người giới thiệu đã đầu tư thường là chỉ dấu đáng tin cậy nhất cho thứ mà khách hàng tiềm năng cũng sẽ muốn. Nếu có cách nào đó để thu được thông tin này từ người giới thiệu mối khách hàng – và việc này thường không khó khăn chút nào – đừng thực hiện một bài thuyết trình mà không có nó.
Các lợi ích sử dụng để lên lịch hẹn qua điện thoại. Bạn sẽ nói gì với họ qua điện thoại để tạo ra những cảm xúc khiến họ muốn gặp bạn?
Hãy nhớ rằng tất cả những gì bạn muốn tại thời điểm này là thời gian và địa điểm chắc chắn để bạn có thể gặp họ. Nếu bạn nói hết những điều hay ho nhất chỉ để lên lịch hẹn, cuộc gặp gỡ trực tiếp có thể gây thất vọng. Vậy nên, hãy sử dụng những khẩu súng nhẹ nhất đủ để lên lịch hẹn và để dành pháo hạng nặng cho buổi hẹn gặp mặt chốt đơn hàng.
Các lợi ích sử dụng trong câu hỏi đánh giá. Hãy sử dụng các bước đánh giá trong Chương 14.
Các lợi ích được lên kế hoạch cho buổi thuyết trình/minh họa. Hãy ghi lại tất cả những lợi ích mà bạn tin rằng họ sẽ chấp nhận và có giá trị với họ. Đây là nơi bạn sẽ “khai hỏa” những ngón nghề mạnh nhất. Nhưng đừng bao giờ quên khả năng rằng: những yếu tố gây ấn tượng sâu sắc với người mua này sẽ chỉ là “cơn gió thoảng qua” với những người khác. Và đừng bao giờ mặc định rằng tính năng mà bạn đánh giá cao nhất trong sản phẩm của mình cũng là tính năng mà khách hàng tiềm năng sẽ coi trọng nhất.
Có phải bạn muốn biết những gì họ sẽ nói trước khi bạn đẩy chiếc máy photocopy qua chiếc cửa xoay của họ, trước khi bạn bay đến để trình bày chi tiết về phương tiện sản xuất mới, trước khi bạn bước vào để thuyết trình về dịch vụ chỉnh sửa theo yêu cầu của mình?
Nếu dùng hết thời gian vào việc thiết kế những bản mẫu in bốn màu để giải quyết các thách thức của khách hàng tiềm năng – mà không dành chút thời gian nào để đón đầu những mối lo của họ – bạn sẽ để mất rất nhiều thương vụ mà lẽ ra có thể chốt được. Hãy trình bày về dịch vụ của bạn sao cho phù hợp với tình hình của họ, minh họa cách thức vận hành của chiếc máy hoặc giải thích cách các bánh răng khớp vào nhau như thế nào là điều cần thiết về mặt logic. Những ý kiến phản đối cũng có cơ sở logic, nhưng chủ yếu đến từ cảm xúc – nghĩa là chúng có vai trò lớn hơn trong việc kiểm soát quyết định mua hàng so với tính hợp lý trong bài thuyết trình của bạn. Hãy đảm bảo rằng bạn dành đủ thời gian và năng lượng để đón đầu các phản đối và lên kế hoạch cho cách giải quyết chúng. Một trong những cách thực hiện là:
Các câu hỏi so sánh được lên kế hoạch để loại bỏ ý kiến phản đối chính. Câu hỏi so sánh làm tan chảy ý kiến phản đối chính bằng cách hướng sự chú ý của khách hàng tiềm năng vào việc trả lời một vấn đề nhỏ. Tôi bắt đầu tất cả các câu hỏi so sánh của mình với cụm từ “Chẳng phải đúng là–“
Ở đây, tôi sẽ lấy một ví dụ về việc bán bảo hiểm để minh họa khái niệm câu hỏi so sánh:
Ý kiến phản đối chính mà tôi dự đoán ở đây là tiền bạc – quy mô của khoản tiền bảo hiểm. Khi đề cập tới vấn đề này, tôi sẽ nói: “Chẳng phải quy mô của khoản tiền bảo hiểm không quan trọng bằng chuyện sẵn sàng đầu tư vào giáo dục của con cái nhằm đề phòng những trường hợp bất ngờ khi chúng chuẩn bị vào đại học hay sao?”
Họ sẽ nói gì? Một trong những điều quan trọng nhất với tất cả những con người bình thường chính là giáo dục và phúc lợi của con cái. Trên thực tế, khi cân nhắc bức tranh toàn cảnh, ý kiến phản đối chính mà hầu hết mọi người thường đưa ra trong hầu hết các buổi thảo luận bán hàng lại không phải là điểm quan trọng nhất đối với họ. Công việc của người bán hàng là đặt ý kiến phản đối chính đó vào vị trí phù hợp, xóa bỏ sự tiêu cực bằng các cảm xúc tích cực.
Thiết bị và tư liệu sử dụng trong bài minh họa và trình bày. Khi bạn đã viết ra các câu hỏi so sánh, hãy liệt kê các công cụ mà bạn cho là hiệu quả nhất với thương vụ cụ thể đó. Hầu hết các Nhà vô địch không ôm đồm tất cả mọi thứ tới gặp khách hàng tiềm năng; họ có một chiếc túi công cụ lớn đến nỗi không thể đi lọt qua cửa. Ngoài ra cũng còn những khó khăn nhất định về thời gian và không gian mà bạn cần cân nhắc. Một lần nữa, tốc độ rất quan trọng. Bạn cần thực hiện bài thuyết trình cơ bản trong vòng 17 phút rồi chuyển sang quy trình chốt đơn. Bạn có thể cần đưa cho họ một tài liệu quảng cáo chi tiết, nhưng hãy chỉ nhắc đến những điều cốt yếu nhất.
Các câu chuyện tình huống tương tự được sử dụng. Tôi sẽ trình bày chi tiết điểm này ở Chương 17. Chuẩn bị kể cho khách hàng tiềm năng những câu chuyện về tình huống tương tự là một kỹ thuật thuyết trình hiệu quả; kỹ thuật viết các câu chuyện tương tự trong buổi thuyết trình thậm chí còn hiệu quả hơn; ghi âm lại lời nói và giọng nói của những khách hàng thỏa mãn trên định dạng audio hoặc video là tốt nhất.
Hai hạng mục cuối cùng trong kế hoạch quy trình bán hàng cho cá nhân không cần phải giải thích gì nhiều. Bạn có thể thu hút họ về mặt thể chất bằng cách để họ sử dụng máy tính của bạn hoặc vận hành chiếc máy bạn đang minh họa không? Hãy tìm ra những dạng hoạt động thể chất cho mọi bài thuyết trình hoặc minh họa.
Mỗi người bán hàng sẽ hiểu sự cần thiết phải tạo ra điểm chung thông qua một số mặt hàng mà cả hai bên cùng quan tâm. Tuy nhiên, những gì mà một số người làm với mặt hàng này là bỏ qua nó – chúng ta không hề nghĩ về nó cho đến khi bước vào văn phòng của khách hàng. Nhưng làm thế nào để lên kế hoạch về những mối quan tâm chung nhằm mục đích thảo luận khi bạn không biết gì về người đó?
Nếu đó là mối khách hàng được giới thiệu, người giới thiệu cho bạn có thể cung cấp thông tin về các mối quan tâm của khách hàng tiềm năng. Nếu khách hàng tiềm năng của bạn là các giám đốc tập đoàn, nhiều khả năng họ sẽ được liệt kê trong Standard & Poor’s hoặc Who’s Who. Nếu không, hãy hỏi về các mối quan tâm của họ khi xác nhận lịch hẹn.
BẢN KẾ HOẠCH BÁN HÀNG CHO TẬP ĐOÀN
Ở phần dưới của biểu mẫu này, bạn sẽ thấy có sự khác biệt với phiên bản dành cho hình thức bán hàng cá nhân khi bạn đưa ra câu hỏi về vị thế công ty của khách hàng tiềm năng trong cuộc đua với đối thủ.
Đây là cách sử dụng thông tin này:
Giả sử, bạn mới tìm được một thị trường mới cho sản phẩm và dịch vụ của mình nhờ lần đầu tiên bán được máy điều hòa nhiệt độ cho một nhà thầu máy liên quan tới loại hình sản phẩm của bạn. Người mà bạn giúp đỡ khẳng định rằng công ty của anh ấy là lớn nhất trong lĩnh vực này ở thành phố. Đừng hỏi anh ấy công ty nào ở vị trí thứ hai và khiến anh ấy bực mình. Thay vào đó, hãy trở về văn phòng, mở cuốn những trang vàng và lập danh sách những nhà thầu máy điều hòa nhiệt độ có các mục quảng cáo hoành tráng nhất. Bằng cách kiểm tra danh sách đó với danh bạ Dun & Bradstreet, bạn có thể nhanh chóng xếp hạng các công ty này theo quy mô và nhận ra khách hàng mới của bạn đúng là công ty số 1 trong thành phố.
Hãy bắt đầu gọi điện cho các nhà thầu máy điều hòa nhiệt độ. Công ty số 7 muốn leo lên số 6, số 6 muốn leo lên số 5... Mục tiêu sau cùng của phần lớn các công ty đều là vươn lên vị trí số 1. Mỗi công ty đều có một người theo dõi sát sao tình hình hoạt động của mình. Ông ấy cũng quan sát các công ty đối thủ vì không đời nào muốn tụt hạng. Bạn có thể đánh cược rằng tất cả bọn họ đều quan tâm tới những gì công ty số 1 đang làm – nghĩa là sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn. Tất cả bọn họ đều tự hỏi: Liệu có phải thứ bạn cung cấp đã đem lại lợi thế cho công ty số 1 không? Nếu ngay cả khi khả năng đúng của điều này là mong manh nhất, họ cũng sẽ muốn thảo luận với bạn. Chính vì thế, Nhà vô địch luôn muốn biết mỗi khách hàng đang đứng ở vị trí nào trên thị trường cạnh tranh.
LÊN KẾ HOẠCH KHI NÀO?
Chính là buổi tối trước ngày gặp mặt. Hãy nhớ điền đầy đủ biểu mẫu ngay sau khi xác nhận được lịch hẹn. Như vậy, bạn sẽ không quên những chi tiết quan trọng khi xem lại biểu mẫu một lượt, ghi lại các câu hỏi và lên kế hoạch về trình tự bán hàng trong buổi tối trước cuộc hẹn. Tiện thể, đây chính là thói quen của những người chuyên nghiệp.
Tất cả những Nhà vô địch mà tôi biết đều lên kế hoạch về mọi thứ họ sẽ làm cho buổi hẹn của ngày hôm sau vào tối hôm trước. Họ viết tất cả ra giấy vì một khi hoàn thành được việc này, họ sẽ biết mình đã làm xong; họ biết tất cả những chi tiết đã được khắc sâu vào tâm trí mình và có thể xem lại thật nhanh trước khi bước vào buổi hẹn. Xin đừng bỏ qua nó. Đừng vác mặt đến một cuộc hẹn mà không biết mình sẽ nói hay làm gì. Nếu bước vào cuộc gặp mặt mà không có kế hoạch từ trước, bạn sẽ phá tan sự hiệu quả của mình thành từng mảnh – và sau đó, bạn chỉ có được mảnh nhỏ nhất.
Khi dần quen với việc lên kế hoạch từ trước trên giấy, khi đã cảm nhận được sự phấn khích mà sức mạnh của phương pháp này đem lại, bạn sẽ nhận thấy mình có thể nhìn rõ hơn những rủi ro và cơ hội chờ đợi mình trong mỗi bài thuyết trình. Bạn sẽ nhận thấy mình có động lực chuẩn bị kỹ càng hơn để tiếp cận mỗi bài thuyết trình với sự tự tin cao hơn – và tỷ lệ thành công của bạn cũng sẽ tăng vọt.
Phải. Hãy viết kế hoạch ra giấy. Nó sẽ giúp đưa kết quả bán hàng của bạn lên những tầm cao mới.
CÁC PHƯƠNG TIỆN HỖ TRỢ TRỰC QUAN
Nếu bạn đang bán hàng cho một công ty lớn, nhiều khả năng (a) công ty này sẽ cung cấp cho bạn nhiều phương tiện hỗ trợ trực quan đắt tiền và sặc sỡ ở nhiều định dạng khác nhau và (b) bạn sẽ không sử dụng các tư liệu này nhiều.
Ở đây, một lần nữa, chúng ta có thể thấy chính những người sử dụng hiệu quả nhất các phương tiện hỗ trợ trực quan mà công ty cung cấp cũng là những người có được kết quả cao nhất. Những người sử dụng chúng ít nhất có kết quả bán hàng kém nhất, không bao giờ đạt được mức doanh số tối thiểu và thường nhảy việc nhiều nhất.
Nếu bạn đang nằm trong nhóm chưa sử dụng các phương tiện trực quan và cũng không nằm trong nhóm 1/3 những người bán hàng giỏi nhất trong công ty, đừng cảm thấy tội lỗi. Đây là một nhược điểm phổ biến. Nhưng bạn đang đọc cuốn sách này để vượt ra khỏi nhóm tầm thường, phải không nào? Vậy thì hãy bắt đầu sử dụng những công cụ thành công. Một vài trong số các công cụ đó được gọi là các phương tiện hỗ trợ trực quan.
Những Nhà vô địch hàng đầu mà tôi từng huấn luyện đều nhận ra một chân lý căn bản: Mọi người không thể ngồi xuống, nhìn chằm chằm vào bạn và nghe bạn thao thao bất tuyệt cả ngày. Chính vì thế, những người giỏi nhất luôn tìm kiếm các phương pháp mới, cải thiện phương pháp cũ, khiến khách hàng không chỉ dỏng tai lên nghe bài thuyết trình.
Phần lớn những người bán hàng giỏi nhất đều chỉ có hai trò ảo thuật trong ống tay áo, chúng khá đơn giản: (a) Họ sử dụng thời gian một cách hiệu quả và (b) họ tập trung vào những điều cốt lõi phải làm, đồng thời bỏ qua những thứ không quan trọng.
Trong trường hợp này, ứng biến sẽ không đem lại hiệu quả. Chắc chắn nó có thể giúp bạn tiết kiệm 1 giờ chuẩn bị cho một cuộc gọi khiến bạn mất 1 tiếng để đến chỗ hẹn, 1 tiếng để trình bày và 1 tiếng để quay về. Ứng biến mà không sử dụng các phương tiện hỗ trợ trực quan và không chuẩn bị đầy đủ thì gần như chắc chắn bạn sẽ nắm chắc thất bại. Bạn không thể trở nên hiệu quả nếu lãng phí 3 tiếng đồng hồ để tránh phải làm việc trong 1 tiếng.
Đây là một điều nữa mà tôi đã khám phá ra: Các phương tiện hỗ trợ trực quan giúp rút ngắn thời gian chuẩn bị.
Và một điều nữa: Nếu nghĩ đến các ứng dụng trong tương lai khi lên kế hoạch cho từng bài thuyết trình, bạn sẽ nhận thấy mình đang dành ít thời gian hơn để chuẩn bị và sẽ chuẩn bị tốt hơn.
Hai ví dụ hữu ích nhất của kỹ thuật này là một tệp tài liệu quảng cáo và các bài thuyết trình PowerPoint, trong đó, bạn hệ thống một loạt thông tin cho khách hàng. Lần đầu tiên làm điều này, có thể bạn sẽ cảm thấy nhiệm vụ này quá sức đối với mình. Nhưng nếu làm việc với tâm thế để tạo nên một định dạng mà bạn có thể sử dụng nhiều lần, thời gian chuẩn bị cho tệp quảng cáo hoặc bài thuyết trình thứ hai sẽ không bằng một nửa so với lần đầu, và mỗi bài sau sẽ ngày càng nhanh hơn.
Trang nội dung của bạn có thể không phải thay đổi gì cả. Bạn sẽ nhận thấy nhiều bài thuyết trình khác nhau cũng có những trang giống hệt nhau. Hãy nghĩ xa hơn giống như cách nghĩ của những Nhà vô địch. Hãy chuẩn hóa tất cả mọi thứ có thể được dùng làm tiêu chuẩn. Sau đó tập trung vào những trang trình bày các thông tin dành riêng cho mỗi bài thuyết trình. Nếu bạn đang bán các sản phẩm hay dịch vụ giống hệt nhau hết lần này tới lần khác, vậy thì càng tốt. Bạn có thể phát triển các kỹ năng lên tầm cao mới bằng cách dựa vào các phương tiện hỗ trợ trực quan và những bài thuyết trình được tổ chức tốt, tận dụng được các tư liệu có thể tái sử dụng.
BẠN CHỈ CÓ 17 PHÚT
Sau 17 phút, mọi người bắt đầu bị sao nhãng. Sự chán nản bắt đầu xuất hiện; họ nhớ tới những việc khác mà họ có thể hoặc nên làm trong lúc này và không còn lắng nghe chăm chú nữa. Khi bắt đầu đánh mất sự chú ý của họ, bạn cũng bắt đầu đánh mất cơ hội chốt bán.
Giải pháp ở đây là phải tăng thêm sự mạnh mẽ cho bài thuyết trình trong khoảng thời gian 17 phút khi bạn có cơ hội tốt nhất để tung ra một đòn knock-out. Làm thế nào vậy? Không phải bằng cách nói nhanh hơn, mà bằng cách thuyết trình chất lượng hơn. Điều này có nghĩa là bạn phải sử dụng các phương tiện hỗ trợ trực quan.
Vậy thì tại sao dù các phương tiện hỗ trợ trực quan quan trọng như vậy, nhưng rất nhiều người – những người có thể hưởng lợi nhiều nhất từ chúng – lại lờ chúng đi? Tôi nghĩ yếu tố quan trọng ở đây là cái tôi của người bán hàng. Tất cả chúng ta đều muốn nói và tin rằng mình có tài thuyết phục. Vậy nên, chúng ta tự thuyết phục mình rằng nếu cứ bước vào phòng họp và tùy cơ ứng biến – suy cho cùng, tất cả chúng ta đều là những người lành nghề – họ sẽ chỉ ngồi đó và nghe chúng ta kể toàn bộ câu chuyện về thứ mình chào bán. Chúng ta muốn nghe những lời nói của chính mình, chứ không phải sử dụng thứ mà người khác đã tạo ra. Đó chính là cảm giác của chúng ta khi không phải là Nhà vô địch. Những Nhà vô địch không quan tâm ai đã tạo ra chúng – nếu họ có thể sử dụng chúng để kiếm tiền một cách hợp pháp, họ sẽ làm như vậy. Các Nhà vô địch tự hào về các đơn đã chốt bán được, chứ không phải khả năng tùy cơ ứng biến của bản thân. Công ty của bạn đã dựa vào rất nhiều con người tài năng để tạo ra những phương tiện hỗ trợ trực quan dành cho bạn. Hãy sử dụng những thứ mình nhận được. Hãy vận dụng tài sáng tạo thông qua việc tìm ra những cách thức mới và hiệu quả hơn để chốt bán với các phương tiện hỗ trợ trực quan của công ty bạn.
CÁCH SỬ DỤNG PHƯƠNG TIỆN HỖ TRỢ TRỰC QUAN HIỆU QUẢ
Các phương tiện hỗ trợ trực quan giúp bạn kiểm soát và tăng tốc độ. Nếu không có sự kiểm soát, bạn không thể đạt được tốc độ, và không có tốc độ, bạn sẽ không thể kiểm soát. Bạn có thể đi chậm lại hoặc lặp lại nếu đang đi quá nhanh, nhưng nếu đang đi quá chậm thì sẽ không có cách nào giúp tăng tốc độ lên đủ nhanh để bắt kịp khách hàng tiềm năng khi họ đã mất kiên nhẫn với bạn.
Nếu không thể kiểm soát, bạn cũng không thể bán được hàng – bạn chỉ có thể nhận được các đơn hàng từ rất ít người – những người quyết tâm mua bằng được. Ngay từ đầu buổi gặp mặt, nhiều người bán hàng đã đánh mất sự kiểm soát – từ đó, họ không còn cơ hội nữa. Họ đánh mất sự kiểm soát như thế nào? Vì họ không ngồi đúng cách.
Nếu bạn nghĩ chuyện ngồi là vấn đề quá đơn giản để phải bận tâm, hãy so sánh nó với việc bơm xăng vào ô tô. Điều này cũng rất đơn giản. Nhưng nếu không thực hiện, bạn sẽ không thể đi được. Nếu không kiểm soát được việc sắp xếp vị trí ngồi trong bán hàng, bạn cũng sẽ dừng lại.
Hãy quan sát các tình huống bán hàng, trong đó, các cuộc hẹn được thực hiện tại nhà và bạn sẽ thuyết trình hoặc minh họa sản phẩm. Mỗi lần bạn ngồi xuống một chiếc ghế trong phòng khách, thương vụ đó sẽ thất bại. Vị trí đó buộc bạn phải xoay đi xoay lại giữa hai khách hàng tiềm năng trong khi vừa nói vừa cố ghi chép. Quy trình này vô cùng chậm chạp. Chẳng bao lâu sau, hai người trước mặt bạn sẽ trao đổi ánh mắt mà chỉ có cặp đôi đã cưới nhau mới có. Không nói với nhau lời nào, họ đã thống nhất với nhau phải loại bỏ tay bán hàng kia nhanh nhất có thể.
Những phương tiện hỗ trợ trực quan cho phép bạn truyền tải nhiều thông tin hơn trong khoảng thời gian ngắn hơn, nhưng một giá trị còn lớn hơn của nó nằm ở khả năng cho phép bạn ngồi đối diện với khách hàng. Tại sao điều này lại quan trọng đến vậy? Đó là vì nó cho phép bạn tự đặt mình vào vị thế quyền lực. Điều này sẽ xảy ra khi:
	 Bạn có thể duy trì tiếp xúc bằng mắt với cả hai người chỉ bằng cách đảo ánh mắt. Điều này vô cùng quan trọng vì nó diễn ra rất nhanh.
	 Bạn có thể nhìn thấy cả hai người cùng lúc.
	 Bạn có thể ghi chép trong khi họ đang xem phương tiện hỗ trợ trực quan. Điều này rất cần thiết vì khả năng tập trung của họ sẽ giảm đi nếu họ phải chờ đợi bạn ghi chép.
	 Bạn có thể thực hiện bài thuyết trình đủ nhanh để hoàn thành nó trong vòng 17 phút.

Bạn phải nắm rõ từng trang của phương tiện hỗ trợ trực quan. Nhưng ngay cả khi đã thuộc lòng từng trang, bạn vẫn sẽ phải nhìn vào nó. Tại sao? Đó là vì một phản ứng cơ bản mà tất cả chúng ta đều có. Nếu tôi nhìn bạn, bạn sẽ nhìn lại về phía tôi. Vậy nên, nếu bạn nhìn vào các phương tiện hỗ trợ trực quan, họ cũng sẽ nhìn vào chúng.
Đừng sắp xếp các bài thuyết trình sử dụng các phương tiện hỗ trợ trực quan khiến họ phải nhìn vào nó trong khi bạn thì nhìn họ. Nếu điều này xảy ra, hoặc là họ sẽ không nhìn vào tư liệu trực quan nữa mà sẽ nhìn sang phía bạn, hoặc họ sẽ cảm thấy bị đe dọa và khó tập trung.
Hãy loại bỏ tình trạng này bằng cách sắp xếp bài thuyết trình sao cho bạn có thể nhìn vào tư liệu trực quan, đưa ra một hoặc hai luận điểm, sau đó nhìn lại phía họ để lấy lại tiếp xúc bằng mắt trong chốc lát. Khi lặp lại quy trình này, hãy dừng lại một chút sau khi trình bày xong luận điểm để báo hiệu rằng bạn sẽ nhìn họ. Một cách vô thức, họ sẽ đi vào nhịp độ thoải mái, yên tâm, chuyển ánh nhìn của mình từ phương tiện hỗ trợ trực quan sang mắt bạn và ngược lại.
Có thể bạn sẽ băn khoăn: “Nhưng nếu tôi không thể nhớ nổi mọi thứ thì sao?”
Hãy ghi chú bằng bút chì phía sau mỗi trang của tư liệu. Một kiểu tư liệu dạng lật hoặc một tệp tài liệu là dễ nhất để đem lại thứ tự hiệu quả cho bài thuyết trình. Bạn bắt đầu ở (a), từ từ và mượt mà nói tới (b) và (c), và sau đó đi qua tất cả những bước khác. Bạn trình bày tất cả mọi thứ theo trình tự mà bạn cho là tốt nhất. Không có thứ gì quan trọng bị bỏ quên cả.
Với một bài thuyết trình bằng PowerPoint, bạn nên in các slide theo dạng trang ghi chú để có thể viết vài từ lên đó nhằm tự nhắc nhở mình phải nói gì ở mỗi slide. Hãy đặt các trang này đằng sau máy tính xách tay, nơi bạn có thể nhìn thật nhanh mỗi khi bị sao nhãng.
Tôi muốn cảnh báo bạn một điều. Một số người bán hàng có những tệp tài liệu cũ, nhàu nát mà họ sử dụng cho tất cả các bài thuyết trình. Vì thế, thay vì thực hiện một cách trơn tru, họ phải dành tới một nửa thời gian lật đi lật lại các trang lẩm bẩm:
	 “Hẳn là anh chị không quan tâm đến cái này đâu.”
	 “Chúng tôi không còn mẫu hàng nào nữa vì đó là một cơn ác mộng bảo trì.”
	 “Quái thật, ảnh chụp mặt bên mà tôi muốn cho anh chị xem ở đâu ý nhỉ?”

Trong khi đó, khách hàng tiềm năng dần trở nên bực bội. Họ nhanh chóng mất niềm tin vào bạn và công ty của bạn. Ở những trang mà bạn đang lật nhanh đến vậy có thông tin gì? Liệu nó có phải là những điều lẽ ra họ phải biết nhưng chúng sẽ khiến họ không muốn mua thứ bạn đang chào bán nữa? Ít nhất thì bạn cũng sẽ lộ rõ vẻ bừa bộn và thiếu hiệu quả; còn trong trường hợp tệ nhất, trông bạn sẽ giống như một kẻ lừa đảo.
Bạn có thể nói: “Nhưng tôi có quá nhiều sản phẩm. Tôi phải sử dụng cùng một tập tài liệu cho tất cả các bài thuyết trình.”
Vớ vẩn.
Bạn có thể chia ra những phương tiện hỗ trợ trực quan dành cho những sản phẩm hoặc dịch vụ quan trọng – hoặc chỉ rút ra những trang cần thiết cho mỗi bài thuyết trình từ một tệp tài liệu tổng và sau đó nhét chúng vào một tệp riêng biệt.
Nếu đang bán hàng, thay vì chỉ nhận đơn đặt hàng từ một danh mục mà bạn mang theo, bạn có thể tự mình tổ chức một buổi trình bày quyết đoán từ một tập tài liệu không có trang chết. Hãy nhìn vào những tệp tài liệu bán hàng hoặc tệp thuyết trình của nửa đội bán hàng có kết quả thấp nhất và bạn sẽ nhìn thấy chúng chứa đầy những thứ lỗi thời, quăn mép không hề mời gọi khách hàng sở hữu. Thứ này tồn tại trên đời chỉ vì người chủ của nó thích đọc tin tức thể thao hơn là thanh lọc tệp tài liệu mỗi khi ngừng lại để uống một tách cà phê mà anh ta không cần đến.
Một trong những người bán bảo hiểm hàng đầu mà tôi từng huấn luyện – người đã kiếm được hàng triệu đô-la – có một bài thuyết trình cho bảo hiểm theo kỳ hạn, bản khác cho bảo hiểm nhân thọ, một bản thứ ba dành cho bảo hiểm thu nhập, một bài thuyết trình nữa dành cho tài khoản hưu trí cá nhân – và tất cả các hình thức khác nữa. Với bất kỳ dạng bảo hiểm nào, anh ấy đều có các phương tiện hỗ trợ trực quan chứa đủ thông tin về mọi khía cạnh của chủ đề đó mà không phải bỏ cách trang hoặc cằn nhằn mỗi khi tài liệu rơi ra ngoài.
Nếu suy ngẫm và lên kế hoạch đầy đủ, bạn có thể có phương tiện hỗ trợ trực quan để trình bày về mỗi dòng sản phẩm của mình. Bạn cũng có thể soạn nó theo một định dạng để nhanh chóng đưa ra các điểm đặc biệt nhất – thu hút nhất – cho mỗi cá nhân mà bạn tiếp xúc. Để đạt hiệu quả tối đa trong một số loại hình bán hàng, bạn sẽ phải biết các chi tiết đặc biệt trước khi gặp gỡ người đó; trong một số dạng bán hàng khác, bạn phải đưa ra các chi tiết đặc biệt đó chỉ từ những thông tin mà mình nhận được trong buổi thuyết trình. Dù trong trường hợp nào, điều quan trọng là bạn phải có một phương pháp có tổ chức và vận hành nhanh chóng để trình bày tất cả những điểm mà khách hàng tiềm năng buộc phải biết trước khi đưa ra quyết định.
Những phương tiện hỗ trợ trực quan tốt sử dụng các phương pháp tâm lý học để thuyết phục khách hàng về cả mặt cảm xúc và logic rằng họ nên mua hàng từ bạn và công ty của bạn. Chúng thực hiện điều này bằng cách tập trung vào ba khía cạnh chính:
	 Các phương tiện hỗ trợ trực quan nói cho họ biết bạn và công ty của bạn là ai. Nhiều người cảm thấy công ty nào cũng như nhau. Một phương tiện hỗ trợ trực quan tốt cho phép bạn quảng bá về công ty mình mà không bị coi là khoe khoang. Bạn nên tự hào về công ty tuyệt vời của mình, và đây là lúc để thể hiện nó.
	 Các phương tiện hỗ trợ trực quan nói cho họ biết bạn đã làm gì. Mọi người thường đưa ra quyết định về những điều trong tương lai dựa vào những gì xảy ra trong quá khứ. Bởi vì đó chính là vùng an toàn của họ. Nếu bạn – với tư cách một người bán hàng chuyên nghiệp – vẫn chưa có nhiều thành tích, hãy nói cho họ về những gì công ty của bạn đã làm.
	 Các phương tiện hỗ trợ trực quan sẽ nói cho khách hàng biết bạn sẽ làm gì cho họ. Chúng sẽ cho khách hàng nhìn thấy một cách cụ thể bằng hình ảnh, những lợi ích họ sẽ nhận được sau khi sở hữu sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn. Một bức tranh đáng giá bằng cả nghìn lời nói trong việc đem lại ảnh hưởng về mặt cảm xúc.

THƯ CHỨNG NHẬN
Những lá thư từ các khách hàng thỏa mãn mà bạn từng phục vụ là công cụ cực kỳ hiệu quả để gây dựng niềm tin với các khách hàng tiềm năng. Những lá thư đó đòi hỏi nhiều công sức để thu thập. Trước tiên, bạn sẽ phải phục vụ khách hàng thật tốt đến mức họ cảm thấy mình gần như có nghĩa vụ phải trả lại bạn cái gì đó. Sau đó, bạn sẽ phải chấp nhận sự thật rằng không có nhiều người sẽ tự mình ngồi xuống, viết một lá thư cho bạn. Họ sẽ nói cho bạn qua điện thoại rằng họ trân trọng công sức của bạn như thế nào, họ đã hưởng lợi từ tài năng của bạn ra sao, nhưng trong khi phải quay cuồng với công việc thường nhật, họ sẽ không thể viết được lá thư đó.
Carl Slane bán những thiết bị công nghệ cao, và anh ấy là một trong những Nhà vô địch hàng đầu của chúng tôi. Khi Carl bắt đầu đạt được kết quả bán hàng tốt, anh nhận ra những lá thư chứng nhận sẽ rất tuyệt vời, nhưng tuy thế, mặc dù nhiều khách hàng nói rằng họ rất hài lòng với sản phẩm và dịch vụ mà anh cung cấp, anh vẫn không nhận được nhiều lá thư kiểu đó. Họ quá bận rộn. Cuối cùng, Carl tìm ra một cách đơn giản để kiếm được những lá thư đó, và trong một khoảng thời gian ngắn, anh đã thu thập được rất nhiều. Đây là phương pháp của anh ấy:
Khi một khách hàng hài lòng đang nói chuyện điện thoại với mình, Carl sẽ ghi chép lại cuộc nói chuyện. Ngay khi nó kết thúc, anh sẽ tự soạn ra một lá thư gửi đến cho mình lặp lại chính những lời nói của khách hàng. Carl luôn cẩn thận không thêm thắt những bình luận hoặc lời khen ngợi mà khách hàng chưa đưa ra, đồng thời bỏ đi những câu đả kích đối thủ không khôn khéo trên giấy tờ. Anh đánh máy bản nháp này, sau đó hẹn ăn trưa với khách hàng.
Trước khi đi ăn trưa cùng khách hàng, Carl sẽ đưa cho người đó bản nháp và nói: “Tôi đã ghi lại những điều mà anh đã tử tế nói với tôi qua điện thoại vào hôm trước thành một lá thư. Nếu hiện giờ anh vẫn cảm thấy như vậy, liệu anh có thể nhờ thư ký in nó ra trên giấy viết thư của công ty trong khi chúng ta ăn trưa được không? Nó sẽ giúp tôi rất nhiều đấy.” Mọi khách hàng đều đồng ý. Mọi người đều sẵn sàng giúp đỡ những người bán hàng đã phục vụ tốt cho mình.
CÁCH SỬ DỤNG TÀI LIỆU IN
Hãy sử dụng brochure và catalog giống như các phương tiện hỗ trợ trực quan. Hãy cầm brochure trong tay, thỉnh thoảng nhìn vào nó trong khi nói và thường xuyên ngẩng lên nhìn khách hàng tiềm năng để duy trì tiếp xúc bằng mắt. Hãy khoanh tròn những điểm quan trọng mà bạn phải trình bày trên brochure, khi bạn để lại nó cho khách hàng, họ sẽ xem lại nó và nhớ được những gì bạn đã nói.
HÀNG MẪU
Hàng mẫu là những phương tiện hỗ trợ trực quan rất hiệu quả, đặc biệt là những loại có các bộ phận chuyển động và không quá đắt đỏ để có thể tặng cho khách hàng tiềm năng. Một số Nhà vô địch bán các thiết bị công nghiệp đắt tiền đã nhận ra rằng khi ai đó thực sự thích sản phẩm mẫu, họ gần như lúc nào cũng sẽ mua chiếc máy thật. Khách hàng tiềm năng đó sẽ đem hàng mẫu về trình diễn cho vợ con về cách vận hành của nó. Mỗi lần làm như vậy, anh ta lại càng bị thu hút hơn bởi ý tưởng này, và tự thuyết phục mình về mặt cảm xúc rằng công ty của anh ta nên mua phiên bản thực.
THIẾT BỊ VIDEO
Nếu được sử dụng đúng cách, thuyết trình bằng phim hoặc video có thể rất hiệu quả. Hãy nhớ rằng chúng vẫn là những phương tiện hỗ trợ trực quan, nên các quy tắc áp dụng vẫn không thay đổi. Hãy sắp xếp vị trí màn hình để bạn duy trì được sự kiểm soát. Nếu đó là một đoạn phim câm, hãy cẩn trọng, đừng nói liến thoắng không ngừng. Nếu đó chỉ là một bản ghi âm, bạn càng phải giữ im lặng khi mở nó lên. Thật là khó chịu khi một người bán hàng nói chêm vào những đoạn trình bày mà khách hàng cho là thú vị và bổ ích hơn. Nếu bạn cần phải nói điều gì đó, hãy dừng đoạn phim – nhưng không dừng quá một hoặc hai lần trong mỗi bài thuyết trình. Nhiều khả năng đoạn video đã phát triển một số luận điểm theo cách rất bài bản. Việc bạn ngắt quãng có thể gây nên sự bối rối trong tâm trí người xem hơn là tăng tính hiệu quả cho nó.
Thay vì nói, hãy ngồi ở vị trí mà bạn có thể quan sát phản ứng của khách hàng mà không cản trở họ. Từ biểu hiện khuôn mặt và các cử chỉ, bạn có thể khám phá ra điều gì khiến họ quan tâm và điều gì không. Tại những thời điểm quan trọng, người vợ hoặc người chồng có thể sẽ huých người kia. Một thành viên của ủy ban có thể sẽ thì thầm đồng tình hoặc không đồng tình. Tất cả mọi người đều đưa ra những bình luận rất nhỏ nhưng hé lộ nhiều điều thông qua ngôn ngữ cử chỉ, chẳng hạn như những cái gật đầu, lắc đầu, ghi chép, nhăn mặt. Hãy nhớ những dấu hiệu cảm xúc đó, chúng sẽ dẫn bạn tới chỗ hoàn thành thương vụ.
Hãy hạn chế việc tạm dừng đoạn video hoặc chỉ dừng vào những lúc khách hàng tỏ ra quan tâm nhất đến một cảnh cụ thể nào đó và có những chi tiết mà bạn có thể nói thêm hoặc chỉ ra cho họ thấy. Hãy học cách mở lại những đoạn phim khiến khách hàng tiềm năng phải ồ lên.
Dưới đây là những lời khuyên đơn giản nhưng cực kỳ hữu ích về cách sử dụng video trong bài trình bày:
	 Hãy đem một dây nối thật dài để bạn có thể đặt thiết bị ở vị trí phù hợp nhất cho việc bán hàng, chứ không phải ở vị trí sợi dây có thể đến được. Nếu chiếu đoạn video trên máy tính xách tay, hãy để ý pin phải được sạc đầy trước khi thuyết trình.
	 Hãy đem một tấm lót thật dày. Thay vì đặt thiết bị của bạn lên chiếc bàn uống nước hay bàn làm việc đã được đánh bóng của khách hàng, hãy bảo vệ nó bằng một tấm kê mềm hoặc khăn trải bàn.
	 Luôn xin phép trước khi đặt thiết bị. Bạn sẽ dễ dàng được cho phép hơn nếu đem theo tấm kê bảo vệ.
	 Chấp nhận các lời đề nghị giúp đỡ lắp đặt thiết bị. Các Nhà vô địch đã kể với tôi rằng: chính những khách hàng tiềm năng giúp đỡ việc minh họa cũng sẽ theo dõi nó với sự quan tâm cao nhất. Ở đây, nhiều người bán hàng là nam giới phạm phải sai lầm mà nữ giới ít khi mắc phải. Đàn ông thường muốn làm mọi thứ một mình, để mặc khách hàng ngồi không. Trong khi đó, phụ nữ lại rất trân trọng sự giúp đỡ đó, họ bắt đầu bài thuyết trình nhanh hơn và thuyết phục được các khách hàng tiềm năng vì đã giúp lắp đặt mọi thứ.
	 Đừng bao giờ cất các phương tiện hỗ trợ trực quan đi, trừ khi bạn đã hoàn thành toàn bộ bài thuyết trình và sử dụng tất cả các quy trình chốt bán.

Đây là điều có tầm quan trọng sống còn. Nếu bạn bắt đầu gập màn hình và cuộn dây nối, khách hàng tiềm năng sẽ nghĩ: Được rồi, thế là hết. Chuyển sang những việc khác thôi. Để xem nào – mình phải gọi điện cho ai nhỉ? Bạn không thể thu xếp mọi thứ, sau đó mới ngồi xuống và thực hiện quy trình chốt bán. Lúc đó, toàn bộ tâm trạng của mọi người đã thay đổi; ảnh hưởng của bài thuyết trình không còn nữa. Ngay cả khi khách hàng tiềm năng của bạn phải nghe một cuộc điện thoại, hãy chờ đợi. Bạn không thể tiết kiệm được 5 phút bằng cách thu xếp đồ đạc lúc đó; vì như thế, bạn đang đánh mất toàn bộ khoảng thời gian mà mình đã bỏ ra để đến đó trình bày.
Một điểm cuối cùng: Hãy cẩn trọng với các thiết bị và tư liệu của mình. Chỉ sử dụng các phương tiện hỗ trợ trực quan, brochure, catalog mới và sạch sẽ. Nếu các tư liệu trực quan của bạn nhàu nát, bẩn thỉu, quăn mép và bị xước, khách hàng sẽ nghĩ gì? Họ sẽ nghĩ rằng nếu bạn bất cẩn với chính tài liệu của mình, bạn cũng sẽ bất cẩn với cách phục vụ và những thứ mà bạn cung cấp cho họ. Hãy sắp xếp đồ đạc trên xe để bảo vệ các tài liệu và phương tiện hỗ trợ trực quan, và mỗi tháng một lần, hãy duyệt lại tất cả một lượt để đảm bảo mọi thứ đều sạch sẽ, rõ ràng và sẵn sàng sử dụng.
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Đây là cảnh tượng lặp đi lặp lại hàng nghìn lần mỗi ngày trong các cửa hàng và phòng trưng bày trên khắp nước Mỹ: Một cặp đôi bước vào gian hàng trưng bày. Ngay lập tức, một người bán hàng từ trên cao sà xuống chỗ họ như thể một con kền kền nhìn thấy một chú thỏ đang sợ đến cứng người.
“Xin chào, tôi là Bob Bountiful. Cảm ơn quý khách đã dừng chân tại phòng trưng bày của chúng tôi – thật vui vì anh chị đã tới. Tôi rất hân hạnh được nói rằng anh chị đã đến đúng chỗ rồi. Giá của chúng tôi là rẻ nhất trong thành phố, đồng thời chúng tôi có những chương trình khuyến mãi và giảm giá mà anh chị sẽ không thể tin được đâu.”
“Chúng tôi chỉ muốn xem thôi.” – người vợ nói.
“Phải rồi, và tôi biết anh chị đang tìm kiếm điều gì – một món hời. Chà, anh chị đã đến đúng nơi và gặp đúng người rồi đấy. Bob Bountiful kỳ cựu này sẽ phục vụ anh chị tới bến.”
“Mình đi ra khỏi đây thôi.” Người chồng nói – và họ bước ra. Còn Bob Bountiful kỳ cựu chỉ nhún vai và lẩm bẩm: “Trên đời này lại có những người không muốn sử dụng dịch vụ tốt giúp tiết kiệm tiền. Được thôi, ngoài biển lúc nào chả có vô số cá.”
Điều gì đã xảy ra ở đây? Tại sao Bob lại bị mắc ở đó? Anh ấy không hề ngó lơ khách hàng, ngược lại, anh ấy đã bước tới, mỉm cười và tự giới thiệu bản thân. Anh cảm ơn họ vì đã tới. Anh đề xuất giúp đỡ họ. Anh tỏ ra quá niềm nở – và sau đó khách hàng thực sự đã trốn chạy khỏi cửa hàng. Tại sao vậy? Bởi thực tế anh ấy đã hét vào mặt họ: Tôi sẽ bán cho bạn thứ gì đó.
Điều này dựng lên một bức tường ngăn cách tâm lý giữa Bob Bountiful và khách hàng tiềm năng. Họ biết ngay rằng dù mình có xử lý thế nào, anh ấy cũng sẽ dội bom vào tai họ và cố bằng được để bán, bán, bán – và họ không muốn bị người khác bán hàng. Nhưng ngược lại, họ cũng muốn thực sự sở hữu thứ gì đó trong cửa hàng, nếu không thì đã không bước vào đó. Cửa hàng không bao giờ có cơ hội vì Bob đã khiến họ bỏ chạy khi đặt chân vào đó chưa đến 10 giây.
Ấn tượng đầu tiên mà bạn tạo ra với khách hàng tiềm năng sẽ quyết định sự thành bại cho cơ hội phục vụ họ vào ngày hôm nay hay nhiều năm nữa của bạn. Chính vì thế, chương này được dành riêng để hướng dẫn cách xử lý buổi gặp mặt đầu tiên với bất kỳ kiểu khách hàng tiềm năng nào.
Nguyên tắc đầu tiên khi tiếp cận khách hàng tiềm năng mới là phải tiến đến thật nhẹ nhàng để họ đủ thoải mái, cho phép cảm xúc hoặc mong muốn mua sản phẩm của họ vượt qua nỗi sợ bị bán hàng hoặc bị thuyết phục làm điều gì đó. Bạn muốn họ phải nghĩ về việc họ muốn sản phẩm đó tới mức nào, chứ không phải: Cẩn thận đấy, tay này đang lao tới để bán hàng cho mình đây. Vậy nên, họ sẽ nói: “Chúng tôi chỉ muốn xem thôi.” Nếu bạn để họ nói như vậy nhằm phòng bị, bạn gần như sẽ luôn khiến họ thực sự làm điều đó bằng cách bước ra khỏi cửa hàng mà không mua gì cả.
Điều tương tự cũng xảy ra với các cuộc gặp mặt tại nhà hoặc tại văn phòng của họ. Điểm khác biệt duy nhất là: khi thực hiện màn kền kền bắt mồi trên lãnh thổ của họ, bạn sẽ bắt gặp sự thù địch thay vì rút lui. Trong cả hai trường hợp, họ sẽ làm điều dễ dàng nhất đối với mình, mỉm cười một cách lịch sự trong khi xua đuổi bạn đi và tiễn bạn ra cửa.
Vậy làm thế nào để họ không chống cự hoặc bỏ chạy? Chúng ta phải hiểu và hành động theo nguyên tắc sau:
Mục tiêu chính khi gặp gỡ mọi người lần đầu tiên là xóa bỏ nỗi sợ hãi và để họ thư giãn.
Nếu cảm xúc chủ đạo trong tâm trí họ là sự sợ hãi – rằng bạn sẽ thúc ép, cố bán hàng cho họ – khách hàng sẽ không thể đưa ra các quyết định tích cực mà bạn đang tìm kiếm. Họ thậm chí sẽ không bao giờ ngả theo các phương pháp chốt bán của bạn khi bị nỗi sợ hãi lấn át. Vậy nên, mục tiêu trước nhất của bạn khi gặp một người mới là khiến người đó thoải mái với bạn trong hoàn cảnh khi đó.
Nhiều khi lịch làm việc khiến tôi phải bay đi bay lại nhiều đến nỗi tôi có cảm giác như mình phải sống trên máy bay vậy. Công việc của tôi có rất nhiều nhiệm vụ khác ngoài việc diễn thuyết trên sân khấu. Tôi thường phải làm việc khi ngồi trên máy bay. Dĩ nhiên, tôi yêu quý mọi người và thích trao đổi các câu chuyện cũng như quan điểm với họ khi có thời gian. Nhưng nếu ai đó ngồi cạnh tôi muốn nói chuyện phiếm trong khi tôi cần làm việc, tôi sẽ chỉ ngồi nghe. Chẳng bao lâu sau, họ sẽ hỏi: “Anh làm gì để kiếm sống?”
Khi đó, tôi sẽ mỉm cười và nói: “Tôi bán hàng để kiếm sống và không biết phải cảm ơn anh thế nào vì đã ngồi ngay cạnh tôi ở đây.”
Thử đoán xem điều gì xảy ra tiếp theo? Họ lấy cớ cáo từ, đi ra nhà vệ sinh và không bao giờ quay lại nữa.
Phần lớn mọi người đều có nỗi sợ bị thuyết phục mua hàng. Điều này nhiều khả năng nảy sinh do những trải nghiệm tồi tệ trong quá khứ, hoặc việc ngay từ bé đã được cha mẹ và những người khác mà họ tin tưởng nói rằng không bao giờ được tin người bán hàng. Đó chính là lý do giải thích cho tầm quan trọng của việc khơi dậy sự tự tin chứ không phải nỗi sợ hãi trong lần gặp mặt đầu tiên.
Hãy cùng phân tích những bước để gặp gỡ một khách hàng tiềm năng đúng cách.
1. Mỉm cười. Nhiều người đã quên mất cách mỉm cười vì họ không làm vậy nhiều lắm. Những người bán hàng nên luyện tập cách cười. Hãy luyện các cơ mặt dùng để cười mỗi lần bước vào nhà vệ sinh. Bạn có tất cả mọi thứ mình cần trong đó: một chiếc gương, sự riêng tư và khuôn mặt mình. Tôi đang nói nghiêm túc đấy. Các Nhà vô địch không bỏ qua bất kỳ phương pháp nào để phát triển kỹ năng. Hiển nhiên, khả năng mỉm cười một cách dễ chịu dù bạn có thích hay không cũng là một kỹ năng bán hàng quan trọng.
Nụ cười thể hiện sự ấm áp. Để tiếp cận khách hàng một cách nồng ấm, hãy cười bằng cả miệng và mắt. Tất nhiên, trong một số trường hợp, việc này có thể bị đẩy quá đà. Nhưng nụ cười hồ hởi gần như lúc nào cũng là bước quan trọng đầu tiên để bán hàng.
Một số người gặp khó khăn khi mỉm cười lúc cần thiết vì lý do khác: Họ không cách ly những khó khăn và cảm xúc cũ trước khi gặp gỡ người mới. Bạn có thể luôn chắc chắn về hai điều: Khách hàng tương lai của bạn không phải chịu trách nhiệm và cũng không quan tâm đến vấn đề của bạn, và bạn cũng sẽ không giúp ích gì cho mình khi xua đuổi họ bằng thái độ ủ rũ. Ngay bây giờ, hãy quyết tâm, tạm thời cách ly những khó khăn và cảm xúc tiêu cực của mình mỗi khi gặp gỡ người mới. Sau đó, nếu cần thiết, hãy quay trở lại với những vấn đề sau khi bạn đã khích lệ bản thân bằng cách ứng xử khéo léo với khách hàng.
2. Nhìn thẳng vào mắt họ. Nhiều người bán hàng phá hỏng cơ hội chốt bán vì tránh tiếp xúc bằng mắt mỗi khi gặp người mới. Họ nhìn xuống hoặc nhìn qua người đó. Cả hai thói quen này đều khiến đối phương khó chịu. Nếu bạn không dám nhìn thẳng vào mắt tôi thì tại sao tôi lại phải tin tưởng bạn? Những người có ánh mắt đảo liên hồi khiến chúng ta tự hỏi liệu họ có minh mẫn, trung thực hay không.
3. Chào đúng cách. Hãy suy nghĩ một chút về cách chào hỏi thông thường của bạn. Nếu bạn chỉ sử dụng một kiểu chào duy nhất, nhiều khả năng nó chỉ phát huy tác dụng với một dạng khách hàng mà thôi. Đừng khiến người khác khó chịu hoặc để họ xua đuổi bạn chỉ vì cách chào hỏi không phù hợp. Hãy luyện tập ít nhất ba cách chào khác nhau. Để bắt đầu, bạn có thể cần một kiểu chào trang trọng và tôn kính, một kiểu chào thân mật và một kiểu chào hồ hởi hết cỡ. Sau đó, bạn có thể sẽ muốn đặt ra nhiều biến thể hơn. Hãy nghiên cứu mỗi khách hàng trong thoáng chốc, sau đó lựa chọn cách chào mà bạn cho rằng sẽ phù hợp nhất với người đó. Đây là cách rất tuyệt vời để khiến bạn tập trung đến điểm độc nhất của ai đó và suy nghĩ cách tốt nhất để làm việc với người đặc biệt ấy.
4. Bắt tay hay không bắt tay, đó là vấn đề.1 Nhiều người bán hàng trung bình không thể chờ đợi mà lao bổ ra bắt tay mọi người. Họ có một niềm tin vô thức rằng nếu bắt tay được người đó thì có thể bán được hàng. Đây gần như là một điều mê tín với họ. Sự ảo tưởng của cách nghĩ này là họ chỉ nghĩ đến cảm xúc của mình, chứ không phải của khách hàng tiềm năng. Nhiều người không muốn bị đụng chạm với người lạ. Và điều gì xảy ra với những người bán hàng trung bình? Vì họ quá nóng lòng được bắt tay với những khách hàng không ưa điều đó, họ bị từ chối thường xuyên. Gắn sự chấp thuận với việc bắt tay sẽ làm cản trở việc bán hàng, nhưng những người bán hàng trung bình thậm chí còn không nhận ra điều đó. Những lời từ chối khiến họ thậm chí còn nôn nóng để bắt tay hơn. Vậy nên, họ bắt đầu trở nên ngày càng căng thẳng hay thậm chí hung hăng quá mức chỉ để bắt tay. Sự căng thẳng cộng thêm này sẽ được thể hiện trước các khách hàng tiềm năng – những người sau đó thậm chí còn trở nên miễn cưỡng hơn để bắt tay với người bán hàng đang quá đỗi căng thẳng tới mức mướt mồ hôi này. Tôi không hề phóng đại. Một người bạn của tôi sở hữu một chuỗi cửa hiệu giặt khô nói rằng: “Tom à, lúc nào tôi cũng có thể biết ngay các khách hàng của tôi có làm trong ngành bán hàng hay không. Trên quần áo của họ lúc nào cũng có một dấu vết đặc biệt, nơi họ lau mồ hôi khỏi bàn tay trước khi bắt tay với người khác.”
1. Nguyên văn là “To shake, or not to shake, that is the question”, phỏng theo câu “To be or not to be, that is the question” (Sống hay không sống, đó là vấn đề) trong vở kịch Hamlet của William Shakespeare. (ND)
Với những người bán hàng trung bình, hành động lau mồ hôi lạnh thật nhanh đã trở thành thói quen cố hữu, cùng với câu: “Xin chào, tôi là...”
Trong môi trường bán hàng cạnh tranh ngày nay, chúng ta có một mục tiêu cơ bản khi gặp gỡ và làm việc với người khác. Khi gặp gỡ mọi người, chúng ta phải khiến họ thích và tin tưởng chúng ta. Chính vì thế, các Nhà vô địch sẽ nghĩ như sau khi gặp gỡ người mới: Người này sẽ thích và tin tưởng mình, vì mình dễ gần và đáng tin cậy.
Chẳng phải đó là một điều rất tốt để tự nói với mình hay sao? Người ta sẽ thích mình. Đừng tự nhủ: Mình phải khiến những người kia thích và tin tưởng, nếu không mình sẽ mất mối khách hàng. Làm thế tức là bạn đã gieo các hạt giống tiêu cực và nỗi sợ hãi trong tâm trí mình. Mỗi khi tự nhủ với bản thân: Mình phải làm chuyện đó, bạn đã khiến chính mình cảm thấy lo lắng, thậm chí hơi tuyệt vọng là đằng khác. Ngược lại, nếu cảm thấy thư giãn, tự tin, bạn sẽ thể hiện được sự thư giãn và tự tin đó cho khách hàng tiềm năng; nếu căng thẳng, lo lắng, bạn sẽ để lộ sự sợ hãi và khách hàng tiềm năng sẽ nhận ra ngay điều đó.
Tôi có một cách rất rõ ràng để giải quyết vấn đề: Khi chào một khách hàng tiềm năng không qua giới thiệu (thường đây sẽ là người bên ngoài ngẫu nhiên bước vào văn phòng, cửa hàng hoặc phòng trưng bày của bạn), đừng kỳ vọng sẽ phải bắt tay. Đương nhiên, khi khách hàng đưa tay ra, bạn sẽ bắt tay, nhưng điều này ít khi xảy ra. Nếu đây là một khách hàng cũ, hoặc một đơn hàng được giới thiệu, bạn bắt tay hoặc không đều được. Hãy để khách hàng quyết định điều đó. Điều quan trọng ở đây là hãy xóa bỏ suy nghĩ rằng bạn bắt buộc phải đụng chạm với họ.
Đừng để xảy ra tình huống trớ trêu, khi bạn đưa tay ra còn họ thì không. Sau đó, họ mới nhận ra bạn muốn bắt tay, họ đưa tay ra nhưng lúc này bạn lại hạ tay xuống. Lúc này, tất cả đều rất kỳ cục và thiếu chuyện nghiệp. Khi tiến đến gặp một người mới, hãy đặt tay phải ở khoảng cách bằng một nửa khi bắt tay. Như thế, khi họ đưa tay ra, bạn đã sẵn sàng. Còn nếu họ không đưa tay, bạn có thể hạ tay xuống. Để tay ở tư thế này không hề kỳ quặc chút nào. Nếu bạn để ý các diễn viên xuất sắc trên truyền hình hoặc trên phim ảnh, họ không bao giờ đứng im. Họ tạo dáng, làm các điệu bộ, tỏ ra sinh động ngay cả khi không nói năng gì. Đó là vì họ luôn giữ bàn tay của mình nằm trong khung hình. Bạn cũng sẽ phải luyện tập và làm điều tương tự. Nó sẽ giúp bạn thoát khỏi rất nhiều khoảnh khắc kỳ cục với khách hàng mới.
Giờ thì chúng ta hãy cùng thảo luận chi tiết về hai tình huống gặp gỡ khách hàng.
MỐI KHÁCH HÀNG ĐƯỢC GIỚI THIỆU
Giả sử, tôi lần đầu tiên gặp gỡ một cặp vợ chồng, trong hoàn cảnh tôi đã biết trước tên của họ. Các bên đã xác nhận thời gian để gặp gỡ tại văn phòng của tôi và tôi nhìn thấy họ bước vào. Khi tiến tới chỗ họ với bàn tay cử động thoải mái ở bên cạnh mình, tôi mỉm cười vì mình thực sự chờ đợi được gặp họ. Tôi sẽ tự giới thiệu bản thân mình, điều này là hợp lý vì họ chưa từng gặp tôi, và tôi muốn giúp họ thư giãn bằng cách cho họ biết họ đã đến đúng nơi, đúng thời điểm và nói chuyện với đúng người. Vậy nên tôi nói: “Xin chào anh Meisner và chị Meisner. Tôi là Tom Hopkins tại Champions Unlimited.” Và khi nói anh Meisner, tôi sẽ nhìn thẳng vào mắt anh ấy, sau đó chuyển mắt sang chị Meisner khi nói tới tên cô ấy, và rồi lại chuyển về phía anh Meisner khi giới thiệu tên. Giả dụ, nếu tôi là phụ nữ, có thể tôi sẽ nhìn vào người vợ khi nói tên mình.
Có một điều quan trọng là tôi không được nhìn xuống tay họ để xem có người nào đưa tay ra phía mình không. Tôi không phải làm thế để nhìn ra cử động này, vì tất cả chúng ta đều được thiên phú cho khả năng – tầm nhìn ngoại vi. Điều này nghĩa là chúng ta có thể nhìn thấy ngay cả những thứ mà mình không nhìn thẳng trực tiếp. Hãy sử dụng tầm nhìn ngoại vi để nắm bắt những cử động của vai hoặc bàn tay cho thấy người đó có ý định bắt tay với bạn.
Hãy tự thuyết phục mình rằng bạn không cần phải chạm vào khách hàng tiềm năng. Như thế, bạn sẽ không còn mối lo về bàn tay đầy mồ hôi nữa. Bạn sẽ thực sự thoải mái bởi đã loại bỏ được căng thẳng vì cuộc gặp mặt, và ngày càng nhiều người sẽ yêu thích và tin tưởng bạn hơn, vì bạn tỏa ra sự nồng ấm và tự tin thay vì căng thẳng.
Khi tiến tới chỗ anh chị Meisner, bạn mỉm cười thoải mái trong khi bàn tay đung đưa một cách tự nhiên bên hông. Nếu nhận thấy một cử động, và tay của anh Meisner đưa ra, bạn hãy thoải mái cầm lấy nó, bắt tay thật chắc và buông ra nhanh gọn, đưa tay xuống trong khi hơi xoay người về phía cô Meisner. Nếu bạn đã bắt tay với người chồng, nhiều khả năng người vợ cũng sẽ có hành động tương tự. Khi bạn nhìn vào mắt cô ấy, hãy để ý xem liệu cô ấy có động thái nào để bắt tay hay không. Nếu không, cử chỉ hơi xoay người về phía cô ấy và bàn tay hạ xuống có thể dễ dàng được chuyển thành một cái cúi chào hoặc gật đầu với cô.
MỐI KHÁCH HÀNG KHÔNG QUA GIỚI THIỆU
Một cặp đôi bước vào cửa hiệu hoặc khu trưng bày của bạn, bạn không biết tên họ. Vào thời điểm này, việc hỏi tên họ đơn giản là quá gượng ép. Tất cả cơ hội để tạo dựng cảm giác thư giãn vẫn thường bị đánh mất ngay từ khoảnh khắc đầu tiên bởi những người bán hàng quá căng thẳng. Họ chìa hai tay ra, giới thiệu bản thân và hỏi tên khách hàng. Các khách hàng bỗng giật mình và cảm thấy khó chịu vì họ chưa sẵn sàng để nhận được sự quan tâm kiểu đó.
Đây là cách để tránh tình huống này. Một cặp đôi bước vào, bạn chưa biết tên của họ và không có lý do gì để tin rằng họ muốn làm quen với bạn cả. Khi bước tới chỗ họ, hãy dừng lại cách họ vài mét để tránh xâm phạm không gian cá nhân của họ, và sau đó nói những câu như:
	 “Xin chào. Rất hân hạnh được đón tiếp quý khách. Tại sao anh chị không coi đây là nhà mình và thoải mái đi xem các mặt hàng nhỉ. Nếu có bất kỳ câu hỏi gì, hãy cho tôi biết.”
	 “Xin chào, cảm ơn anh chị đã đến. Hãy thoải mái xem bất cứ thứ gì mà anh chị muốn. Nếu tôi có thể cung cấp bất kỳ thông tin nào, hãy đừng ngại mà hỏi tôi nhé.”
	 “Xin chào, chào mừng tới (tên cửa hiệu). Hy vọng anh chị sẽ thích các sản phẩm trưng bày của chúng tôi. Nếu anh chị có bất kỳ câu hỏi gì, tôi luôn sẵn sàng trả lời ngay.”
	 “Chào mừng tới (tên cửa hàng). Điều gì đã khiến anh chị tới đây hôm nay vậy?”
	 “Chào buổi sáng, cảm ơn vì đã tới đây. Tôi là Tom. Nếu anh chị có bất kỳ câu hỏi nào hoặc cần giúp đỡ, tôi sẽ đứng ở ngay đây thôi. Hãy hỏi tôi ngay khi cần thiết.”

Khi bạn đã nói một câu chào hỏi kiểu như trên, hãy xoay người và chuẩn bị bước đi.
Phải rồi, bước đi.
Dĩ nhiên, đừng quay phắt lại và bỏ chạy. Hãy xoay người chậm rãi. Nếu họ ngăn bạn lại bằng cách đưa ra một câu hỏi, bạn đã sẵn sàng ở đó để giúp đỡ họ. Ngược lại, nếu họ chấp nhận, hãy đi ra một nơi khác trong cửa hàng. Bạn chỉ cần đứng sang một bên nhưng vẫn ở vị trí đủ gần để họ biết phải tìm bạn ở đâu. Nếu bạn đứng đúng vị trí của mình, họ có thể dễ dàng tới hỏi bạn khi cần thiết.
Thật kỳ lạ khi nhiều người sẽ bước ngay khỏi cửa khi bạn chào đón họ quá nồng nhiệt, nhưng lại hỏi han về giá sản phẩm hoặc dịch vụ khi bạn nói chuyện một cách lịch thiệp, để rồi sau đó bắt đầu bỏ đi. Bằng cách tỏ ra rằng bạn tôn trọng sự riêng tư của họ, bạn đã khiến họ yên tâm rằng mình sẽ được an toàn khi yêu cầu thứ mình muốn.
Thông thường, họ sẽ không nói nhiều – đặc biệt là những nơi bán các món hàng có giá trị lớn. Hãy đi hẳn ra chỗ khác. Bạn đã hoàn thành tất cả những gì mình có thể cho tới khi những người đó có động thái tiếp theo.
Nhiều người sẽ đi vòng quanh phòng trưng bày mà không dừng lại ở đâu quá vài giây để rồi bỏ đi sau đó. Những người đó hầu như lúc nào cũng chỉ đến để giết thời gian, không thể chi trả hoặc chỉ muốn xem trước những thứ mình có nhu cầu hoặc mong muốn mua. Nếu thế, bạn sẽ được hưởng lợi rất nhiều nhờ việc để mặc họ xem xét và ra đi. Khả năng họ quay trở lại khi đã sẵn sàng là cao hơn rất nhiều nếu lần đầu tiên bước vào, họ không thấy phải chịu sức ép. Và bằng cách để họ ra đi, bạn không tốn năng lượng và sự nhiệt tình cho những người không phù hợp hoặc không sẵn sàng đưa ra quyết định.
Nếu không đặt ra câu hỏi nào và không bỏ đi, họ sẽ thực hiện điều mà bạn hy vọng họ sẽ làm.
5. Để họ tự ổn định. Nếu bạn để họ một mình sau khi chào hỏi, và họ thực sự quan tâm đến các sản phẩm hoặc dịch vụ và có khả năng mua nó, họ sẽ tập trung vào đúng sản phẩm đó. Tất cả những gì bạn cần làm là để mặc họ.
Nếu dòng sản phẩm của bạn là đồ gia dụng và cửa hàng của bạn trưng bày nhiều chủng loại khác nhau, bao gồm ti vi, hãy quan sát khách hàng, nhưng không nhìn chằm chằm. Hãy sử dụng tầm nhìn ngoại vi, bạn có thể nhìn vào thứ gì đó ở khu vực máy rửa bát, trong khi họ bật một chiếc ti vi lên. Nếu đứng đó nguyên một phút, vậy là họ đã chắc chắn. Giờ sẽ là lúc bạn bước tới và thoải mái chuyển sang bước tiếp theo.
6. Đặt câu hỏi tham gia. Một câu hỏi tham gia, dĩ nhiên, là bất kỳ câu hỏi tích cực nào mà họ sẽ tự đặt ra cho mình về các lợi ích của dịch vụ khi đã sở hữu được nó. Dĩ nhiên bạn chưa hề biết tên họ, và giờ vẫn còn quá sớm để hỏi.
Hãy bước tới và nói: “Chiếc ti vi này có thể thay thế chiếc ti vi cũ nhà bạn hay bạn muốn tìm mua thêm một chiếc nữa?”
Chỉ cần thay đổi chút ít về câu chữ, bạn có thể sử dụng câu hỏi tham gia đầu tiên này cho hầu hết mọi loại sản phẩm và dịch vụ. Khi đã khiến họ nói lý do họ muốn thứ mà bạn đang chào bán, bạn đã biết cách đánh giá và thực hiện các quy trình chốt bán khách để dẫn dắt họ hồ hởi mua hàng.
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Đánh giá khách hàng là chìa khóa để vượt doanh số 
Nhiều người bán hàng không bao giờ đánh giá khách hàng trước khi trình bày hoặc minh họa sản phẩm. Họ đơn giản không bao giờ chịu làm điều này. Mỗi khi đến gần một ai đó, họ cúi đầu xuống và phấn khích thao thao bất tuyệt về tất cả các thông tin xoay quanh sản phẩm hoặc dịch vụ, dù khách hàng có cần nó hay không. Một số người bán hàng làm vậy bởi họ không biết cách đánh giá, còn những người khác thì không đủ khả năng kiềm chế sự phấn khích thông qua việc tìm hiểu thêm về người mà họ đang nói chuyện và học các bước ứng xử khôn khéo tiếp theo. Dù lý do cho việc đánh giá thất bại khách hàng tiềm năng trước khi trình bày hoàn chỉnh là gì đi chăng nữa, những người bán hàng không thực hiện việc đó vẫn luôn ủ rũ vì không thể chốt được đủ doanh số. Họ không hiểu sao mình không thể bán một bữa trưa ấm nóng cho người Eskimo1 trong khi thực tế mình là người chốt bán khá tốt. Vấn đề của họ là họ cố chốt bán với những người không phù hợp một cách quá thường xuyên và mãnh liệt.
1. Eskimo: Tộc người sống trên những vùng băng tuyết hoang vu lạnh giá gồm toàn bộ lãnh thổ Greenland, Bắc Mỹ và Đông Siberia. (BTV)
Chúng tôi đã đánh giá kỹ năng bán hàng của hơn 200.000 người bán hàng và nhận ra sự khác biệt lớn nhất giữa những người có thu nhập cao và những người chỉ kiếm đủ ăn chính là ở khả năng đánh giá khách hàng. Vì đây là một kỹ năng có thể học và thực hiện một cách đơn giản và chuyên nghiệp, tại sao không có nhiều người bán hàng cải thiện kỹ năng này? Chủ yếu là bởi họ thậm chí còn không nhận ra giá trị của nó.
Người ta thường nói công việc bán hàng chủ yếu là sử dụng thời gian hiệu quả. Vì một số lý do nào đó, nhiều người bán hàng trung bình cho rằng điều quan trọng duy nhất chỉ là minh họa sản phẩm hoặc trình bày dịch vụ của mình bằng những câu từ hoa mỹ và chiêu trò ranh ma. Nếu làm vậy, nếu nói cho khách hàng tất cả mọi thứ về sản phẩm, họ tin mình sẽ được nghe khách nói: “Được rồi, chúng tôi sẽ mua nó.”
Các Nhà vô địch thì nghĩ khác. Họ biết đánh giá khách hàng là chìa khóa để đem lại kết quả cao. Và vì hiểu được sự cần thiết và các phương pháp của việc đánh giá, họ cũng trân trọng giá trị của các kỹ thuật đánh giá trước vốn nằm trong các chiến lược tìm kiếm khách hàng tiềm năng của chúng ta, đặc biệt là hệ thống giới thiệu, các cuộc gặp hoặc câu lạc bộ trao đổi mối khách hàng và nhận “trẻ mồ côi”.
Nếu bạn sử dụng các kỹ thuật đó, mối khách hàng của bạn sẽ được đánh giá từ trước khi bạn gặp họ. Bạn đã chắc chắn họ có nhu cầu và có đủ nguồn lực để sở hữu thứ mà bạn đang chào bán – vậy nên bạn sẽ chốt bán được 50% số người này. Cứ mỗi khách hàng bỏ đi, bạn lại chốt bán được cho một người. Trong khi đó, với những mối khách hàng chưa được đánh giá, chín người sẽ bỏ đi trước khi bạn có thể chốt bán được cho một người. Quy tắc chung là lượng thời gian bạn dành cho việc đi gặp 10 mối khách hàng chưa được đánh giá sẽ ngang bằng với lượng thời gian bạn bỏ ra để đi gặp 10 mối khách hàng đã được đánh giá. Sự khác biệt chủ yếu ở đây là: doanh số của bạn sẽ lớn hơn 500 lần từ các mối khách hàng đã được đánh giá so với các mối chưa được đánh giá. Con số này có thể khiến bạn khựng lại nếu chưa đánh giá khách hàng hiệu quả. Bất kỳ hệ thống nào cũng có thể giúp bạn tăng doanh số gấp 5 lần, hẳn là đáng để tâm, phải không nào?
Bạn có đồng ý với tôi rằng: dù phải làm gì để phát triển kỹ năng này, bạn cũng sẽ buộc phải thực hiện nó nếu có thể? Chắc chắn đây là điều bắt buộc. May thay, nó cũng không khó khăn lắm. Sau khi đọc những đoạn sau, bạn sẽ có một chiến lược đánh giá khách hàng tuyệt hảo. Chiến lược này cho phép bạn đánh giá khách hàng khi gặp gỡ họ, trong nhiều trường hợp, bạn có thể đánh giá qua điện thoại trước khi gặp họ. Nếu những người này không đủ tiêu chuẩn, bạn có thể lịch thiệp tránh lãng phí thời gian của cả hai bên để trình bày về một sản phẩm mà họ sẽ không bao giờ mua.
Đã bao nhiêu lần bạn dành ra một tiếng hoặc cả nửa ngày gặp gỡ khách hàng, minh họa sản phẩm và thậm chí quay lại đó lần thứ hai chỉ để nhận ra họ không có đủ tiền mua thứ bạn chào bán, không thể đưa ra quyết định hay sử dụng các tính năng của nó? Thứ giá trị nhất của người bán hàng chính là thời gian. Thời gian bị lãng phí để minh họa sản phẩm cho những người không mua hàng chính là khoảng thời gian lẽ ra có thể sử dụng để minh họa và chốt bán cho những người thực sự sẽ mua – hoặc ít nhất là tìm kiếm những khách hàng tiềm năng này.
Tôi gọi đây là quá trình đánh giá NEADS. Nếu nhớ được từ NEADS, bạn cũng có thể ghi nhớ và sử dụng hiệu quả chiến lược này. Trước tiên, từ nhu cầu (needs) là điều mà bạn thực sự cần tìm hiểu khi đánh giá. Bạn phải xác định nhu cầu của họ trước khi biết có nên theo tiếp mối khách hàng tiềm năng đó không. Tôi chỉ đánh vần từ này khác đi cho hợp với thứ tự các câu hỏi mà bạn sẽ đặt ra.
QUY TRÌNH ĐÁNH GIÁ SÁU BƯỚC
Những bước đó như sau:
1. Tìm hiểu xem hiện giờ họ có gì. Chữ N trong NEADS có nghĩa là “hiện giờ” (Now).
Khi tôi biết hiện giờ họ đang thỏa mãn với nhu cầu sử dụng các lợi ích mà tôi có thể cung cấp như thế nào, tôi đã biết được con người họ trước đây. Việc biết được trước đây họ như thế nào cung cấp cho tôi rất nhiều thông tin về việc họ muốn trở thành ai sau này. Khi biết họ đang muốn hướng đến đâu, tôi biết cách bán hàng cho họ để họ đạt được mục đích. Đôi khi, có những người sẽ rất hồ hởi kể cho bạn những thứ mà họ sở hữu. Với những sản phẩm hoặc dịch vụ khác, họ có thể không cởi mở lắm để cung cấp cho bạn thông tin này. Trong trường hợp đó, bạn sẽ phải đưa ra các câu hỏi gián tiếp nhằm thu thập những thông tin mà bạn cần. Hãy suy nghĩ thật kỹ và tập luyện. Việc đánh giá khách hàng vô cùng quan trọng để bạn tránh những khó khăn cản bước mình.
2. Hãy tìm hiểu xem họ thích gì nhất ở sản phẩm hoặc dịch vụ mà họ đang sở hữu. Chữ E trong NEADS nghĩa là “tận hưởng” (Enjoy).
Việc biết cảm giác của họ về thứ mà họ đang có sẽ chỉ cho bạn thấy ngay cách để chốt bán – hoặc cũng quan trọng không kém, chúng sẽ cảnh báo bạn không nên mất thời gian cố bán hàng cho khách hàng tiềm năng này. Mỗi sản phẩm và dịch vụ đều có những hạn chế; cố bán hàng vượt trên những hạn chế đó là hành động không khôn ngoan. Nếu thứ bạn đang chào bán không thể sánh với thứ họ đã sử dụng/ trải nghiệm trước đây, bạn sẽ lãng phí thời gian khi cố thuyết phục họ. Nếu sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn có tất cả những thứ họ từng tận hưởng và còn đem lại nhiều giá trị hơn, bạn đang có những điều kiện thuận lợi với những khách hàng này.
Tôi sẽ minh họa điểm này bằng cách quay trở lại tình huống tại phòng bán hàng của Champion Marine. Tôi đang nói chuyện trên điện thoại với ông Ivey, người đang rất ngứa ngáy muốn thay thế chiếc thuyền được sản xuất theo yêu cầu mà ông đã sở hữu trong ba năm.
“Tom à, tại sao hôm nay anh không tới đây và nói cho tôi biết tôi có thể thu về được bao nhiêu khi bán lại chiếc thuyền của mình?”
“Tôi rất muốn làm điều đó, thưa ông Ivey. Vậy hãy cho tôi biết, ông thích gì nhất ở chiếc thuyền hiện tại của mình?”
“Chà, tôi đoán là khả năng đi biển của nó. Nó khá chậm, nhưng tôi sẽ không sợ hãi khi phải đối mặt với một cơn bão.”
“Một chiếc thuyền đủ nhanh có thể giúp ông kịp trở về cảng trước khi thời tiết chuyển xấu.”
“Phải rồi – nếu nó không chết máy giữa đường. Chiếc thuyền của tôi có động cơ và buồm – cánh buồm đủ vững chãi để giúp tôi vẫn trở về được cảng nếu gặp vấn đề với động cơ.”
Giờ thì tôi đã biết những gì mình cần trước khi đi tới đó. Champion Marine bán những chiếc thuyền tốc độ cao có chất lượng tốt nhất – ngoài ra không còn loại nào khác. Nói cách khác, những chiếc thuyền mà chúng tôi đang chào bán chính là loại thuyền mà ông Ivey sẽ không bao giờ mua. Sau khi dành một chút thời gian hỏi các câu kín đáo đó, tôi đã loại bỏ ông Ivey khỏi diện khách hàng tiềm năng. Đó có thể là một người rất đam mê chơi thuyền, ông ấy có thể có rất nhiều tiền, nhưng sẽ không bao giờ mua một chiếc thuyền Spee-D-Ski của chúng tôi.
“Ông Ivey này, tôi rất vui vì ông đã gọi điện tới cho tôi, nhưng chúng tôi không phải là những người phù hợp để phục vụ ông. Một người bạn thân của tôi là chuyên gia về những chiếc thuyền loại này ở khu vực mình. Để tôi cho ông số của anh ấy nhé.”
Tất cả những gì tôi cần làm lúc này là gọi điện cho một người đang bán loại thuyền mà ông Ivey thích để người đó cảm thấy có nghĩa vụ phải giới thiệu cho tôi những người đang muốn mua thứ tôi chào bán.
Bạn hãy để ý rằng tôi không yêu cầu ông Ivey nói với người bạn của tôi rằng tôi đã gửi thông tin liên lạc của ông ấy cho anh ta vì cơ hội để ông ấy nhớ tới việc này là chưa tới 1/10. Thay vào đó, tôi tự coi đây là cơ hội để xây dựng mối quan hệ với một người bán hàng trong lĩnh vực không cạnh tranh với mình. Dĩ nhiên, để làm điều đó, tôi sẽ phải mất 3 phút – nhưng 3 phút đó có thể đem lại rất nhiều người mua hàng đủ tiêu chuẩn.
Với khoảng thời gian tiết kiệm được khi không phải lái xe tới xem chiếc thuyền của ông Ivey, tôi tiếp tục nhận và thực hiện các cuộc gọi. Một giờ sau, tôi được nói chuyện với Max Schnell.
“Anh thích điều gì nhất ở chiếc thuyền hiện tại vậy, Schnell?” “Tôi là người thích đi đây đó, Tom ạ. Nó có thể đưa tôi tới chỗ có cá thật nhanh.”
“Chiếc thuyền của anh có thể đi với vận tốc khoảng 60km/h, phải không?”
“60km/h á? Không. Nhưng nó có thể lên đến vận tốc 44km/h khi sóng cao tới 1m.”
“Chiếc Spee-D-Ski II sẽ giúp anh vượt qua những con sóng đó với vận tốc 60km/h. Và đó mới chỉ là tốc độ trung bình thôi.”
“Chà. Vậy chúng ta phải thảo luận về việc này đấy, Tom ạ. Khi nào thì anh có thể sắp xếp được?”
“Bất cứ khi nào phù hợp nhất với anh, Max ạ. Tôi rất muốn đưa anh đi trên chiếc thuyền đó cùng tôi. Anh có thể tới đây lúc 3 giờ được không? Hay 5 giờ sẽ phù hợp hơn với anh hôm nay?”
“Chà, được đấy. Tôi sẽ gặp anh lúc 5 giờ nhé.”
Nếu trước đó, tôi lao đi xem “chiếc thuyền chậm chạp” của ông Ivey, hẳn là tôi đã để lỡ cuộc gọi của Schnell. Ai đó trong văn phòng sẽ đưa anh ấy đi thử chiếc thuyền – và chốt bán. Đừng lãng phí thời gian làm việc với những người không muốn những thứ bạn đang có. Nếu sử dụng thời gian của mình theo cách này, bạn sẽ gặp “vận rủi” hết lần này đến lần khác khi đi vắng đúng lúc có khách phù hợp gọi tới.
Nhưng nếu làm theo các bước này và tập trung làm việc với những người mà bạn có thể giúp đỡ tận hưởng các lợi ích mà họ mong muốn, bạn sẽ làm việc với chính những người mua đã có sẵn quyết tâm sở hữu thứ bạn chào bán. Theo đúng nghĩa đen, họ sẽ bị thuyết phục ngay cả trước khi bạn kịp minh họa sản phẩm. Màn minh họa sản phẩm của bạn, trên thực tế, sẽ chỉ để xác nhận rằng họ chắc chắn phải mua nó bằng được. Bạn có cảm thấy sự phấn khích và thỏa mãn khi chốt được đơn hàng trong các tình huống đó không? Cách phù hợp để bán hàng không chỉ là cách kiếm tiền mà còn là cách làm việc dễ dàng hơn khi bạn đã học được cách tự tổ chức để thực hiện nó.
3. “Bạn muốn thay đổi hay cải thiện gì trong [tên sản phẩm hoặc dịch vụ] mới của mình?” Chữ A trong NEADS có nghĩa là “thay đổi” (Altered).
Các Nhà vô địch sử dụng những câu trả lời cho câu hỏi này để tìm hiểu những đặc điểm mà họ phải nhấn mạnh để chốt được đơn hàng.
Giả sử, tôi đang bán máy móc cho nhà xưởng. Paul Flinn trả lời câu hỏi này như sau: “Tôi muốn tìm cách giảm thời gian lắp đặt. Chiếc máy hiện tại của chúng tôi có năng suất khá ổn, nhưng chúng tôi lại mất quá nhiều thời gian để chuyển từ dự án này sang dự án khác. Trong ngành này, chúng tôi không được phép làm việc ở đâu quá lâu.”
Tôi sẽ ghi nhớ thật kỹ thông tin vô cùng quan trọng này. Khi minh họa sản phẩm vài ngày sau đó, tôi sẽ nói kiểu như sau:
“Anh Flinn à, một điều mà tất cả chúng tôi tại Champion Machinery đều nhận thức được rất rõ chính là cái giá quá lớn của thời gian lắp đặt. Chi phí nhân công cho việc lắp đặt không chỉ rất đắt đỏ mà thời gian lắp quá lâu cũng sẽ khiến lợi nhuận bị sụt giảm do thời gian không thể sản xuất bị kéo dài. Vậy nên, công ty của chúng tôi đã đầu tư rất nhiều tiền để thiết kế chiếc máy để cho việc tháo dỡ và lắp đặt nhanh hơn. Đây là những gì chúng tôi đã làm để giúp chiếc máy mới có thể luôn hoạt động–”
Hãy xây dựng màn minh họa hoặc thuyết trình của bạn dựa trên những điều khách hàng tiềm năng muốn thay đổi trong sản phẩm họ đang có. Hãy đưa cho họ những thứ họ muốn và chắc chắn họ sẽ đồng tình với các đề xuất của bạn.
4. “Ngoài anh ra, người nào sẽ có trách nhiệm đưa ra quyết định cuối cùng?” Chữ D trong NEADS nhắc bạn phải nhớ rằng bạn đang nói chuyện với người đưa ra quyết định chính (Decision maker).
Không có gì khó hiểu nếu những người không thể đưa ra quyết định lại muốn gây ấn tượng rằng họ là người quyết định mọi thứ cho tới tận phút cuối – nó khiến họ cảm thấy mình quan trọng. Vậy nên, bạn phải xử lý tình huống này thật khéo léo. Một lần nữa, bạn sẽ phải thiết lập cách phản ứng với vấn đề này dựa trên thứ mà bạn chào bán. Màn minh họa sản phẩm hoặc thuyết trình của bạn càng tốn thời gian, thì việc những người đưa ra quyết định có mặt lại càng cần thiết. Không có gì đáng nản hơn là thực hiện một màn diễn hoành tráng cho khách hàng để rồi sau đó họ nói: “Tuyệt quá. Nhưng tôi không thể phê duyệt việc này trước khi nói chuyện với ông Snodgrass. Chà, hẳn anh đã phải tốn rất nhiều công sức. Tôi ước gì ông ấy được chứng kiến nó. Anh có thể quay lại đây và thực hiện lại vào tuần sau không?” Tuy thế, trong nhiều trường hợp, người đó sẽ trả lời: “Tôi là người đưa ra quyết định cuối cùng cho dự án này,” và bạn sẽ biết mình đã tiến một bước gần hơn khi đã thực hiện bài thuyết trình tuyệt vời nhất cho người phù hợp.
5. “Nếu hôm nay chúng tôi đủ may mắn để tìm ra giải pháp cho các nhu cầu của anh, liệu anh có thể phê duyệt được không?” Chữ S trong NEADS nghĩa là giải pháp (Solution).
Bạn phải giành được quyền yêu cầu chốt bán bằng cách chứng tỏ mình có giải pháp phù hợp cho họ. Nếu biết được họ sẽ mất bao lâu để đưa ra quyết định trước khi bạn thực hiện bài thuyết trình, bạn đã đảm bảo chắc chắn khả năng thành công của quy trình đánh giá khách hàng.
Tôi đã không buột miệng nói: “Nhìn này, tôi sẽ không đổ mồ hôi công sức thực hiện màn minh họa trừ khi tôi biết được liệu anh có sẵn sàng mua nếu nó giải quyết được các nhu cầu của anh hay không.”
Khi bạn nói: “Nếu hôm nay chúng tôi đủ may mắn,” hãy nhún vai như thể điều này khó xảy ra. Nó làm giảm sức ép lên khách hàng vì bạn đã thể hiện rằng bạn không tin mình sẽ giải quyết được vấn đề ngày hôm nay – vậy nên, họ sẽ cởi mở hơn về việc liệu họ có thể hay không thể mua nó ngay hôm nay.
“Ồ không. Trước khi đi xa hơn, ban giám đốc của chúng tôi phải thảo luận và phê duyệt nó đã.”
Dĩ nhiên, tôi không muốn nghe câu này, nhưng tôi biết thực tế phũ phàng sẽ không đơn giản biến mất chỉ vì nó bị bỏ qua. Tôi biết rằng thực hiện quy trình chốt bán hoàn chỉnh là vô ích nếu không nói được với người phù hợp, vậy nên giờ tôi đã biết cách tiếp tục thúc đẩy thương vụ này.
Lúc này, bạn cũng có thể nghe họ nói: “Chà, tôi cũng không biết nữa. Chúng tôi chỉ mới bắt đầu xem xét trên thị trường có những sản phẩm gì.” Nói cách khác, họ đang xem mọi loại sản phẩm. Bạn có thể xử lý câu trả lời này và tôi sẽ trình bày phương pháp cho bạn ở Chương 17; đừng để nó ngăn bạn chuyển sang bước tiếp theo. Bạn chỉ cần biết rằng trong bài thuyết trình, bạn phải đề cập được những điểm mạnh và điểm yếu của đối thủ. Nếu thực hiện được điều này, bạn sẽ cho họ thấy được bạn đã tiết kiệm cho họ rất nhiều thời gian để tự mình kiểm chứng. Bạn chỉ cần đảm bảo các thông tin mình cung cấp về mẫu hàng của công ty đối thủ đã được cập nhật.
TẬP TRUNG VÀO BA LỰA CHỌN
Hai kỹ thuật sau đây rất dễ sử dụng và cực kỳ hiệu quả.
6. Hãy đưa cho họ ba lựa chọn sản phẩm. Điều quan trọng đầu tiên là hiểu biết toàn diện về dòng sản phẩm của bạn. Giả sử, dòng sản phẩm của bạn có tám loại máy photocopy khác nhau. Thay vì cố gắng đi từ tám lựa chọn đến một chiếc máy mà khách hàng tiềm năng sẽ mua, đầu tiên hãy đưa ra ba loại máy mà họ có nhiều khả năng mua nhất, sau đó ở bước thứ hai, hãy chọn ra loại tốt nhất cho trường hợp của họ.
“Mary à, những chiếc máy photocopy của chúng tôi có ba chức năng cơ bản: copy, phân loại và sắp xếp thứ tự. Trong ba chức năng đó, cái nào là quan trọng nhất với cô?”
“Sắp xếp thứ tự. Chiếc máy tiếp theo mà chúng tôi muốn mua chắc chắn phải có chức năng này.”
Vì biết rõ dòng sản phẩm của mình, tôi biết ngay mình đã loại bỏ được ba loại máy. Như vậy, Mary sẽ còn năm loại để lựa chọn.
Màu sắc và kích cỡ cũng thường là yếu tố cân nhắc quan trọng khi mua hàng. Bây giờ, tôi phải xác định liệu cô ấy có đủ không gian trong văn phòng cho loại máy lớn nhất, nhanh nhất, linh hoạt nhất hay không. Nếu không, chúng tôi cũng có hai dòng máy nhỏ hơn. Tôi giải thích các lựa chọn về kích cỡ và hỏi xem loại nào phù hợp nhất với nhu cầu của cô ấy.
“Cỡ trung bình,” Mary nói. Tôi cũng không ngạc nhiên. Trong phần lớn trường hợp, khách hàng thường chọn cỡ trung bình.
“Những chiếc máy của chúng tôi có ba màu sắc: loại màu be nhạt rất hợp với ván lát tường, loại màu đen bóng trông rất đặc biệt và loại màu đỏ độc nhất vô nhị. Cô thấy màu nào phù hợp nhất?”
“Chắc chắn là chiếc màu be,” Mary nói.
Vậy là chúng tôi đã chọn được một chiếc máy có kích cỡ trung bình, màu be, có thể copy, phân loại và sắp xếp thứ tự. Giờ thì thử thách không còn nằm ở việc lựa chọn máy nữa mà là xem công ty của Mary có thể chi trả cho chiếc máy hay không. Bước tiếp theo của tôi là tối đa hóa khả năng cô ấy sẽ cho rằng họ có đủ tiềm lực.
7. Đưa ra ba lựa chọn về tiền bạc. Đây là một chiến lược cực hay trong nhiều trường hợp, giúp bạn giải quyết câu hỏi khó khăn nhất. Những người bán hàng trung bình thường nói ra giá bán một cách trần trụi, theo phong thái cho thấy chính họ nghĩ rằng mức giá đó quá cao – trên thực tế, điều này như thể thách thức khách hàng bỏ tiền ra. Đây không phải là cách để chốt bán.
Hãy sử dụng từ ngữ chính xác nhất có thể khi sử dụng kỹ thuật này cho sản phẩm của bạn – tất cả các yếu tố đều rất quan trọng. Đây là cách sử dụng:
“Hầu hết những ai hứng thú với chiếc máy với đầy đủ tính năng này đều sẵn sàng đầu tư 12.000 đô-la cho nó. Một số ít người may mắn có thể bỏ ra từ 15.000 đô-la đến 20.000 đô-la. Và cũng có những người với ngân quỹ giới hạn – trong thời buổi giá cả tăng vọt hiện nay – chỉ có thể chi tối đa 10.000 đô-la. Vậy cho tôi hỏi, công ty của cô thuộc nhóm nào vậy, Mary?”
“Chúng tôi đang suy tính chi ra khoảng 12.000 đô-la.”
Tại sao cô ấy lại nói thế? Thực ra, Mary có thể không hề biết con số chính xác. Tuy thế, cô ấy không muốn nằm ở nhóm dưới cùng, vậy nên Mary chọn con số ở giữa.
Tôi đã sắp đặt các con số để có thể nói ở thời điểm này: “Điều mà tôi cảm thấy rất phấn khích là: Chiếc máy thỏa mãn tất cả các yêu cầu của cô chỉ có giá 10.000 đô-la – thấp hơn nhiều so với mức mà cô định chi ra.” Bây giờ, Mary có thể đi đâu được nữa, nếu không phải trở về bàn để lập đơn mua hàng?
Tôi vẫn sẽ thoải mái nếu Mary đặt công ty của cô vào nhóm cuối cùng. Bạn có thể thấy cách này phát huy tác dụng như thế nào. Hãy xây dựng kỹ thuật này để bạn là người chiến thắng dù họ chọn con số nào. Đây là phương pháp ưu việt nhất để loại bỏ những vướng mắc về vấn đề tiền bạc sau này. Trên thực tế, rất nhiều đơn hàng đã được chốt tại thời điểm này; chỉ còn việc minh họa sản phẩm phù hợp nhất với họ và hoàn thành thủ tục giấy tờ. Bạn thậm chí có thể không cần lo những ý kiến phản đối hoặc sử dụng các phương pháp chốt bán điển hình cho phần lớn các tình huống bán hàng.
Dưới đây là công thức của kỹ thuật bộ ba lựa chọn cho phép bạn chia nhóm tiền bạc:
1. Hãy bắt đầu bằng cách đặt ra một con số cao hơn 20% so với giá thực. (“Phần lớn mọi người… đều sẵn sàng đầu tư 12.000 đô-la…”)
2. Tiếp tục bằng cách đưa ra mức giá cao hơn từ 50% đến 100%. (“Một số ít người may mắn có thể đầu tư từ 15.000 đô-la đến 20.000 đô-la…”)
3. Đưa ra số cuối cùng là giá thực. (“Và có cả những người có ngân quỹ eo hẹp… không thể chi trả quá 10.000 đô-la.”)
4. Sau đó hỏi: “Vậy bạn [hoặc công ty, gia đình, tổ chức của bạn] thuộc nhóm nào?”
5. Dù họ chọn nhóm nào, bạn sẽ trả lời: “Điều mà tôi cảm thấy rất phấn khích ở đây là: Mẫu sản phẩm thỏa mãn tất cả mọi yêu cầu của bạn (chính là thứ bạn muốn) chỉ có giá – “
Nếu họ chọn nhóm cuối cùng, hãy kết thúc câu này bằng: “– đúng bằng số tiền mà bạn dự định đầu tư.”
Nếu họ đặt mình vào nhóm giữa, hãy kết thúc bằng: “– thấp hơn nhiều so với mức mà bạn dự định bỏ ra.”
Trước khi áp dụng kỹ thuật bộ ba lựa chọn tiền bạc cho bài thuyết trình tiếp theo, hãy chấp nhận sự thật rằng nó sẽ không có tác dụng (và bạn thậm chí cũng sẽ không thử dùng nó) trừ khi bạn đã nắm vững các con số. Nếu ứng biến phần này và lẫn lộn các con số, bạn sẽ thất bại ngay. Hãy nhớ:
Để sử dụng kỹ thuật bộ ba lựa chọn tiền bạc, bạn phải luyện tập cho tới khi nắm vững các con số.
Dĩ nhiên, bạn chỉ có thể sử dụng kỹ thuật này một lần cho mỗi bài trình bày.
Thông thường, chính số tiền đầu tư hàng tháng, chứ không phải tổng số tiền đầu tư, mới là yếu tố then chốt. Nếu đây là hình thức bán hàng của bạn, bạn có thể dễ dàng chuyển đổi phương pháp bộ ba lựa chọn tiền bạc cho hợp với quy trình bán hàng của mình bằng cách nói: “Nhiều người muốn sử dụng dịch vụ này sẵn sàng bỏ ra 120 đô-la một tháng để tận hưởng các lợi ích của nó. Một số ít người may mắn sẵn sàng trả 150 đến 200 đô-la một tháng. Và chúng tôi cũng biết có những người có ngân sách eo hẹp hoặc cố định cảm thấy không thể trả quá 100 đô-la mỗi tháng. Bạn thuộc nhóm nào?”
Những người mua hàng theo kiểu đầu tư hàng tháng, ví dụ như trả góp tiền mặt, thường chọn nhóm ở giữa. Sau đó, hãy báo cho họ tin tốt: Để sở hữu thứ mà họ muốn, họ không cần đầu tư số tiền lớn như dự định. Khoản tiền cần thiết ở đây nhỏ hơn rất nhiều. Lúc này, một số khách hàng thường hỏi tôi: “Tom à, tôi có thể nói gì được đây?”
Tôi mỉm cười nói: “Tôi biết. Chẳng phải việc đưa ra quyết định được dễ dàng như thế này thật tuyệt hay sao? Tất cả những gì anh cần làm ngay bây giờ là phê duyệt nó ngay tại đây, trên tờ biểu mẫu này.”
TRÒ ẬM Ừ
Một vài người khi gặp mặt khách hàng lại quá sợ hãi khi phải nói đến vấn đề tiền bạc khó khăn. Vậy nên chúng ta ậm ừ lờ đi.
“Cái này giá bao nhiêu?” khách hàng hỏi.
“Cái đó à, ừm, để xem nào, khi tính thuế, phí vận chuyển và phí lắp đặt, chúng tôi sẽ phải thu – ừm – nó sẽ ở tầm – có lẽ là chừng gần… mờ ờm... À, đúng rồi, khoảng tầm đó.”
“Gì cơ? Tôi chưa nghe được mức giá mà anh nói.” 
“10.000.”
“Đô-la á?”
“Phải, tầm 10.000 đô-la.”
“Chà, vậy là hơn 10.000 hay gần 10.000? Nếu anh muốn tôi mua nó thì giá phải nằm dưới con số này khá sâu đấy.”
“Ừm – để tôi kiểm tra lại.”
Trong khi người bán hàng khổ sở cộng trừ, người mua có thời gian bình tĩnh lên kế hoạch cho chiêu trò tiếp theo để gây khó dễ và mặc cả sâu hơn. Hoặc cũng có thể người đó sẽ gọi điện luôn cho công ty đối thủ.
Đừng bao giờ ậm ừ về giá cả với khách hàng. Hãy kiểm soát vấn đề tiền bạc bằng cách đối mặt thẳng thắn và kiên quyết với nó. Ba lựa chọn tiền bạc cho phép bạn giành chiến thắng trong mọi cuộc bầu cử tiền bạc khả thi. Hãy sử dụng nó. Kỹ thuật này rất đáng tin cậy – nếu bạn biết các con số của mình, hãy điều chỉnh và tập luyện kỹ lưỡng các câu chữ cho phù hợp với thứ bạn đang chào bán.



15 
Kết nối lời phản đối 
Phần lớn những người bán hàng mới vào nghề hoặc ở mức trung bình đều có một giấc mộng chung. Trong giấc mơ đó, họ được gặp những người hạnh phúc luôn mỉm cười. Họ xây dựng mối quan hệ tốt, đánh giá khách hàng và thực hiện bài thuyết trình tuyệt hay. Cuối bài thuyết trình đó, đám đông lúc nào cũng tươi cười đang nóng lòng sở hữu sản phẩm. Họ vỗ tay. Họ lấy sổ séc hoặc thẻ tín dụng ra, ký lên đường kẻ chấm, rồi bắt tay nồng nhiệt với người bán hàng vì đã chỉ cho họ thứ tuyệt vời nhất trên đời kể từ khi bánh mỳ cắt lát sẵn được phát minh. Phải, đó chỉ là mơ thôi.
Tôi sẽ bày cho bạn một bài học ngắn có thể giúp bạn tiến xa trong nghề bán hàng. Nếu những người mà bạn đang nói chuyện không phản đối bất kỳ thứ gì trong khi nói chuyện, hoặc là họ không nghe, hoặc là họ không đủ tiêu chuẩn. Nói cách khác, họ sẽ không mua!
Những lời phản đối (mối lo ngại) chỉ đơn giản là cách khách hàng tiềm năng kéo chậm mọi thứ lại – để khỏi đưa ra quyết định vội vàng – từ cảm xúc như thể họ đang bị “gài”. Lời phản đối là yếu tố phổ biến trong tất cả các thương vụ mà bạn cố gắng chốt bán. Hãy chấp nhận sự thật này và bạn sẽ cởi mở được tâm trí để học cách xử lý, đề cập và vượt qua các ý kiến phản đối mà tôi sẽ nói đến ở chương này.
Cho tới khi học được cách xử lý những lời phản đối, bạn sẽ không thể tận dụng hết tiềm năng của mình trong nghề bán hàng. Những
Nhà vô địch thậm chí còn ưa thích những phản đối khó chịu nhất vì chúng cụ thể. Họ biết mình đã đến được Klondike1 và đào được vàng khi nghe khách hàng phản đối.
1. Klondike: Một vùng thuộc khu vực Tây Bắc Canada, nằm ở lưu vực sông Klondike thuộc Yukon, có những mỏ vàng dồi dào, được khám phá vào năm 1896 nhưng đã cạn kiệt vào năm 1919. (BTV)
BIẾN VIỆC XỬ LÝ NHỮNG LỜI PHẢN ĐỐI THÀNH MỘT PHẦN
KHÔNG THỂ THIẾU VÀ ĐƯỢC MONG CHỜ TRONG QUY TRÌNH BÁN HÀNG
Hy vọng bạn sẽ đánh dấu lại lời khẳng định theo hướng đạt thành tựu này:
Phản đối là những nấc thang dẫn đến thành công trong bán hàng.
Khi bạn đã leo đến đỉnh chiếc thang đó, họ sẽ mua thứ mà bạn đang bán. Không còn cách nào để tới được chỗ bạn muốn leo lên ngoài việc nắm lấy và vượt qua những mối lo ngại thường gặp nhất. Nếu quyết định mình sẽ phải vượt qua các ý kiến phản đối bằng mọi giá thông qua những kiến thức trong cuốn sách này, bạn sẽ học cách yêu chúng cũng nhiều như tôi vậy – vì chúng thể hiện ý đồ muốn mua hàng và chỉ ra hướng để chốt bán.
LỜI PHẢN ĐỐI LÀ GÌ?
Lời phản đối là một khẳng định của khách hàng tiềm năng rằng họ muốn biết thêm. Dĩ nhiên, các lời phản đối không phải lúc nào cũng nghe như là một lời yêu cầu lịch sự được biết thêm thông tin. Mọi người sẽ không khiến chuyện này trở nên dễ dàng với bạn đâu. Thường thì họ phản đối một cách thực lòng – họ không nhận ra thực chất mình chỉ đang hỏi thêm thông tin mà thôi. Việc của bạn là phải biết được điều này và cách xử lý.
Có hai dạng phản đối, lớn và nhỏ. Hãy luôn nhớ điều này:
Các ý kiến phản đối nhỏ là các cơ chế phòng vệ.
Mọi người sử dụng chúng để làm chậm tiến trình. Họ không hề có ý muốn nói mình không muốn mua; họ chỉ muốn suy nghĩ thật kỹ trước khi quyết định. Có thể họ cần giải thích rõ hơn điều gì đó. Có thể họ đang nghĩ tới một nhu cầu mà lúc trước đã quên đề cập với bạn. Lý do là gì không quan trọng. Khi ai đó tỏ ý lo ngại thì đó luôn là dấu hiệu tốt. Và bạn không cần thiết phải giải quyết tất cả. Tin tôi đi, có những người coi các cuộc gặp mặt bán hàng không khác gì cơ hội tranh luận. Họ sẽ ném các ý kiến phản đối vào bạn cả ngày nếu bạn cho phép.
Nếu thường xuyên phải bán hàng cho các cặp đôi, bạn sẽ thấy một người thường thuận theo màn minh họa của bạn còn người kia bỗng nhiên phản đối và chống lại. Đôi khi chính người kia, người đang thuận theo bài minh họa, còn ngạc nhiên hơn bạn. Người chồng hoặc người vợ đang tranh cãi với bạn chẳng qua là muốn lấy hơi, hoặc đảm bảo bạn có thể trả lời trơn tru các ý kiến lo ngại nhỏ trước khi mọi thứ đi xa hơn.
Dĩ nhiên, không phải tất cả các mối lo ngại đều cần được giải quyết. Bạn sẽ thường gặp các điều kiện đối nghịch ngăn cản hành động mua hàng.
Những ý kiến phản đối lớn là: Chiếc SUV mới không vào vừa gara. Sản phẩm của bạn không có màu sắc phù hợp với phong cách trang trí của khách hàng tiềm năng. Nói cách khác, chỉ đơn giản là sản phẩm của bạn có những hạn chế không thỏa mãn hết nhu cầu của khách hàng.
ĐIỀU KIỆN LÀ GÌ?
Điều kiện là lý do hợp lệ để không đi xa hơn. Nó không phải là một ý kiến phản đối cần xử lý, mà là thứ ngăn chặn hoàn toàn thương vụ mà bạn phải chấp nhận và bỏ cuộc. Các Nhà vô địch nhận ra các điều kiện rất nhanh. Mục đích chính của việc đánh giá khách hàng là xác định những điều kiện khiến thương vụ bán hàng không thể thành công và nếu bỏ thêm công sức thì cũng chỉ vô ích. Vậy nên các Nhà vô địch, vì là những người đánh giá lão luyện, không bao giờ đánh mất sự nhiệt tình bằng cách cố khắc phục những điều kiện không thể vượt qua.
Một trong những điều kiện phổ biến nhất cho các đơn hàng giá trị lớn là khách hàng không có tiền và không đủ tiêu chuẩn vay tiền.
Ngay cả những người đánh giá tài tình nhất cũng có thể gặp trường hợp đã đi sâu vào quy trình bán hàng rồi mới gặp điều kiện ngăn cản. Khi điều này xảy ra, hãy xử lý nó như một ý kiến phản đối. Nghĩa là hãy cố phá nó. Nếu không thể phá được, đó là một điều kiện ngăn chặn và bạn sẽ phải tự tạo cho mình khả năng nuốt trôi thất bại và nhanh chóng, lịch sự ngắt kết nối với người mà bạn mới khám phá ra rằng không thể mua sản phẩm.
Nhiều người gặp khó khăn rất lớn ở khoản này. Nếu đã dành thời gian tiếp xúc với ai đó và tiến hành quy trình bán hàng, chúng ta bị thu hút về mặt cảm xúc tới mức đánh mất khả năng nhìn ra sự khác biệt giữa ý kiến phản đối có thể xử lý được và một điều kiện ngăn chặn không thể vượt qua.
Về khía cạnh này, bán hàng cũng giống như chơi poker. Các tay chơi poker chuyên nghiệp vứt bỏ một ván bài thua rất nhanh, bất kể họ đã đặt cược vào đó bao nhiêu đi chăng nữa. Những tay chơi tầm thường vẫn cố bám trụ và đặt cược thêm vào những ván bài mà họ biết rằng ít có khả năng thắng. Thay vì chấp nhận thiệt hại nhỏ để thoát ra, họ cố theo và nhận thiệt hại lớn hơn.
Reinhold Niebuhr đã nói: “Hãy trao cho mình sự tĩnh tâm để chấp nhận thứ không thể thay đổi được, sự dũng cảm để thay đổi thứ nên được thay đổi, và sự khôn ngoan để phân biệt hai thứ đó.” Hãy tìm cho mình sự thông thái – và đôi khi việc này cũng đòi hỏi lòng dũng cảm – để nhẹ nhàng và nhanh chóng rút khỏi các tình huống thất bại.
Bạn sẽ tỏ ra chuyên nghiệp hơn khi làm như vậy, và hy vọng rằng khi điều kiện của những người đó thay đổi trong tương lai, họ có thể trở thành khách hàng của bạn. Nếu không, bằng cách tỏ ra cực kỳ chuyên nghiệp, bạn có quyền được nhờ họ giới thiệu các mối khách hàng như bạn bè, đồng nghiệp hoặc họ hàng không phải chịu những điều kiện ngăn chặn đó. Vậy không phải là chúng ta mất tất cả, chỉ là chuyển sang người khác mà thôi.
Giờ hãy cho phép tôi nhắc lại lời phản đối là gì. Lời phản đối chỉ là việc yêu cầu có thêm thông tin. Tin tôi đi, tôi sẽ không lãng phí thời gian phản đối những điều nhỏ nhặt trừ khi thực sự cân nhắc mua sản phẩm hoặc dịch vụ đó – tôi cũng giống như phần lớn người mua hàng ở khoản này. Nhưng hãy hiểu rằng: Những khách hàng tiềm năng đang phản đối thực sự không thể thấy được món hàng bạn chào bán phù hợp với nhu cầu của họ thế nào. Công việc của bạn là sử dụng kiến thức cao siêu hơn về thứ mình đang bán để chỉ cho họ thấy nó thỏa mãn họ ra sao.
Hãy đánh dấu điểm này:
Nếu không có điều kiện ngăn cản nào mà họ vẫn không mua, đó là lỗi của tôi.
Bạn cần phải hiểu và chấp nhận khái niệm này. Bạn đại diện cho một sản phẩm chất lượng tốt hoặc một dịch vụ cần nhiều kỹ năng và sự toàn vẹn. Khi sở hữu nó, mọi người sẽ được hưởng lợi. Hãy để họ được như vậy. Hãy làm việc của mình. Hãy giúp họ tận hưởng những lợi ích mà chỉ bạn mới đem lại được cho họ.
Bạn biết có bao nhiêu người bán hàng không để khách hàng tiềm năng hưởng lợi từ những thứ họ đang bán không? Những người bán hàng này không tuân theo những gì phải làm trong việc tập luyện, lên kế hoạch và thực hiện để cho phép khách hàng tiềm năng hưởng lợi từ việc sở hữu thứ mà họ bán.
Tôi yêu nghề bán hàng. Đó là cả cuộc đời tôi. Tôi biết nó có vai trò tiên quyết thế nào để duy trì sự thịnh vượng và phong cách sống của cả nước Mỹ. Tôi thấy điều đáng buồn là nhiều người bán hàng đã làm tổn hại thanh danh nghề này vì chịu thua ngay khi nghe phải lời phản đối. Những người kém cỏi này không nhận ra rằng khi thất bại trong việc xử lý phản đối, họ không chỉ khiến mình và gia đình chịu thiệt, mà còn gây hại cho cả công ty, cộng đồng và tương lai của đất nước. Khách hàng tiềm năng đến với bạn từ nhu cầu sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ – hoặc bạn tìm thấy họ khi đang có nhu cầu – và nếu không nhận được nó, họ bị mất lợi ích. Tất cả những người khác cũng chịu thiệt.
Khi bay vòng quanh nước Mỹ, tôi được nói chuyện với những người không làm việc trong ngành bán hàng. Khi tôi nói rằng mình huấn luyện những người bán hàng khác, một vài người nhìn tôi cứ như thể tôi làm điều gì sai trái lắm. Tôi không chấp nhận hơi hướng đó chút nào. Chúng ta đang làm nghề đáng trân trọng nhất. Bán hàng nghĩa là giúp người khác được hưởng lợi và phát triển. Tuy thế, những người bán hàng tầm thường lại chỉ ngồi chờ đợi. Đến khi cuối cùng cũng gặp được khách hàng, lời phản đối nhỏ nhất cũng khiến họ lúng túng và bó tay – và khách hàng tiềm năng bỏ đi mà không nhận được lợi ích nào.
Hy vọng bạn sẽ quyết định ngay lúc này rằng mình sẽ không bao giờ bối rối và bị đánh bại. Hãy biến hôm nay thành ngày mà bạn thu nạp các kiến thức trong cuốn sách này (hoặc chương trình audio và video của tôi) và bắt đầu nghiên cứu với toàn bộ năng lượng để học tập rồi đẽo gọt nó cho phù hợp với nhu cầu của riêng bạn. Khi đã biến các kiến thức thành của mình, bạn sẽ yêu các ý kiến phản đối hệt như tôi vậy, vì trong thâm tâm bạn biết rằng tìm kiếm và vượt qua chúng chính là cách duy nhất để nhận được những lời chấp thuận mình đang tìm kiếm. Bạn sẽ học cách gặp mặt khách hàng với hy vọng được nghe người ta nói không trước khi sử dụng kỹ năng của mình để khiến họ nói có.
HAI điều CÁC NHÀ VÔ ĐỊCH KHÔNG BAO GIỜ LÀM VÀ MỘT ĐIỀU HỌ LUÔN THỰC HIỆN
Dưới đây là hai điều các Nhà vô địch không bao giờ làm và một điều họ luôn thực hiện. Hãy đánh dấu lại để bạn có thể ôn lại chúng thật nhanh chóng và thường xuyên.
1. Không tranh cãi. Bạn biết có bao nhiêu người bán hàng đã tranh cãi với khách hàng tiềm năng không? Khách hàng tiềm năng bộc bạch nỗi lo ngại – nghĩa là họ thể hiện nhu cầu muốn nhận được thêm thông tin – để rồi họ nhận được gì? Một cuộc tranh cãi. Bằng sự giận dữ và mỉa mai, hoặc những hình thức khác của sự nóng nảy và sức ép giết chết thương vụ, người bán hàng cố gắng đánh bại khách hàng tiềm năng bằng được. Thường thì người bán hàng giành chiến thắng trong cuộc tranh luận và đánh mất tất cả cơ hội để chốt bán. Vì sao vậy? Vì khi đó, cách duy nhất để khách hàng tiềm năng trả đũa lại sau khi bị đối xử tồi tệ như vậy là mua hàng từ hãng khác.
2. Không đả kích họ khi đã xử lý được các ý kiến phản đối. Hãy tạo khoảng trống giữa khách hàng tiềm năng và các ý kiến phản đối của họ. Ở đây, ý tôi là bạn phải luôn cẩn trọng tách con người khỏi các ý kiến phản đối. Bạn phải đảm bảo rằng khi xử lý ý kiến phản đối, bạn không đánh trúng những điểm yếu chết người của khách hàng tiềm năng. Hãy tạo cho mình sự nhạy cảm để nhận ra cảm giác của khách hàng tiềm năng khi nói lên ý kiến phản đối. Bạn không thể gạt bỏ ý kiến phản đối của họ và coi chúng là không thông minh hay không hợp lý mà không đánh vào lòng tự tôn của khách hàng. Hãy thể hiện mong muốn giúp họ giữ thể diện, chứ không phải quyết tâm chứng minh họ đã sai.
Đừng bao giờ để khách hàng tiềm năng cảm thấy họ có nguy cơ bị chỉ ra rằng mình đã sai. Nếu bạn bắt đầu chống lại những cảm xúc của họ, các cảm xúc tiêu cực sẽ luôn thắng thế. Bạn không thể chốt bán bằng cách giành chiến thắng trong các cuộc tranh cãi logic nhưng lại thất bại trong trận chiến cảm xúc. Các ý kiến phản đối chỉ ra mối quan tâm của họ nằm ở đâu; vì thế, chúng cho bạn biết điều gì cần được nhấn mạnh, xóa bỏ hoặc thay đổi trước khi họ sở hữu sản phẩm của bạn.
3. Dẫn dắt họ tự trả lời các ý kiến phản đối của mình. Nhà vô địch luôn cố gắng giúp họ tự trả lời các ý kiến phản đối.
Đây là một điểm nữa cần phải đánh dấu lại: Khi tôi tự mình nói ra, khách hàng thường nghi ngờ. Khi chính họ nói điều đó, nó trở thành sự thật.
Tất cả những gì mà người bán hàng nói ra thường bị khách hàng tiềm năng đón nhận với sự hoài nghi. Suy cho cùng, những điều bạn nói ra sẽ gây ảnh hưởng đến quyết định của họ, và thật không may, do sự thiếu chuyên nghiệp của một số người làm việc trong ngành này, những lời nói của người bán hàng thường không được tin tưởng. Vậy nên, khách hàng tiềm năng thường nghi ngờ những gì bạn nói, trừ khi bạn chứng minh bằng các thông tin hoặc minh họa sản phẩm. Thế nhưng, khi tự nói ra điều gì, họ thường tin rằng nó là sự thật. Mọi người thường sẽ không tự nói với mình những điều sai sự thật trong các tình huống mua hàng. Mục tiêu của bạn phải là khiến họ tự nói ra câu trả lời cho các ý kiến phản đối.
Những người bán hàng trung bình không bao giờ nghĩ rằng điều này có thể thực hiện được và cũng không bao giờ làm; các Nhà vô địch thì biết rằng điều này là hoàn toàn có thể và xây dựng kỹ năng tuyệt hảo để thực hiện nó. Bạn có biết phần lớn khách hàng tiềm năng sẽ tự trả lời các ý kiến phản đối của mình nếu bạn nhận diện nó, cho họ thời gian và dẫn dắt họ tới câu trả lời? Suy cho cùng, trong thâm tâm, họ muốn thương vụ tiến triển thuận lợi – chỉ cần bạn chỉ cho họ cách thức và hướng dẫn những bước chân loạng choạng của họ. Họ sẽ không tiếp tục nói chuyện với bạn nếu không muốn mua thứ mà bạn đang bán.
Hầu hết người mua có phản xạ nhất định mà họ thậm chí không nhận thức được điều đó xuất hiện dưới dạng phản đối. Khi người thư ký nói: “Chúng tôi chỉ gặp các bên bán hàng vào thứ Năm,” hoặc ai đó bước vào cửa hàng và nói: “Chúng tôi chỉ muốn xem thôi,” bạn đang được nghe những lời phản đối theo phản xạ. Đây là cách để vượt qua chúng và các dạng phản đối khác.
HỆ THỐNG XỬ LÝ PHẢN ĐỐI
1. Hãy lắng nghe. Quá nhiều người bán hàng nhảy bổ vào một ý kiến phản đối trước khi người khác kịp nói hết câu. Ở đây, có khi khách hàng tiềm năng thậm chí chưa nói được năm từ – mà người bán hàng đã lao vào gạt bỏ nó như thể cái thứ xấu xa này sẽ sinh sôi nếu không bị dập tắt ngay lập tức. Tôi phải chỉ ra anh ấy đã sai thật nhanh, nếu không anh ấy sẽ không mua sản phẩm, đây có vẻ như là phản ứng hoảng loạn trước bất kỳ dấu hiệu hay phản đối nào.
Khách hàng tiềm năng không những cảm thấy khó chịu vì bị ngắt lời mà còn thấy bị thúc ép và căng thẳng. Người đó sẽ tự hỏi: Tại sao người bán hàng này lại nhảy vào chuyện đó quá nhanh và dữ dội như vậy? Có gì đó đáng nghi ở đây.
Và giả sử, bạn trả lời sai ý kiến phản đối? Hoặc thậm chí làm nảy sinh một ý kiến mà người ấy thậm chí còn chưa để ý tới? Thật đáng xấu hổ làm sao!
2. Đẩy ý kiến phản đối ngược trở lại. Đây là một trong những kỹ thuật hay nhất để khiến họ tự trả lời cho ý kiến phản đối của mình. Nó đặc biệt hiệu quả với những người mua là các cặp vợ chồng. Tôi thường đẩy ý kiến phản đối lại về phía người chồng, rồi ngồi đợi người vợ bám ngay lấy nó và bác bỏ ý kiến của người chồng hộ mình. Để đẩy một mối lo ngược trở về phía khách hàng tiềm năng, tất cả những gì bạn cần làm là nhắc lại nó với giọng đặt câu hỏi thật chân tình.
3. Đặt câu hỏi về mối lo. Hãy đề nghị họ giải thích rõ mối lo của mình. Thực hiện điều này thật nghiêm túc. Tránh các dấu hiệu mỉa mai, nôn nóng hoặc coi thường. Nếu bạn thực sự đi vào chi tiết ý kiến phản đối của khách hàng, họ sẽ cảm thấy có động lực lớn để tự xóa bỏ nó. Ngay cả khi điều đó không xảy ra, trong khi khách hàng tiềm năng giải thích rõ hơn ý kiến phản đối của họ, bạn sẽ có nhiều thời gian hơn để tính toán hướng đi tốt nhất nhằm xử lý nó. “Mary à, cô có nghĩ cái bàn này quá lớn cho phòng ăn của mình không? Cô có thể giải thích rõ điều này cho tôi được không?”
4. Trả lời ý kiến phản đối. Bạn có thể nghĩ: Chà, nó khiến tôi muốn rời khỏi đó quá. Nhưng đừng lo – tôi sẽ chỉ cho bạn cách vượt qua nó. Bạn đã bao giờ nhìn lên trần nhà trong bóng tối giữa đêm khuya và nghĩ về tất cả những ý kiến phản đối mà khách hàng có thể đưa ra chưa? Có khi họ đã dự cả một khóa huấn luyện để có thể học tất cả những điều tiêu cực rồi áp dụng vào sản phẩm của bạn. Một số người bán hàng gặp phải một ý kiến phản đối không thể xử lý được và gặp ác mộng. Nó bám rễ trong tâm trí họ đến nỗi chẳng bao lâu sau, họ nhắm mắt chờ nghe ý kiến phản đối mà mình sợ nhất từ bất cứ ai họ gặp.
Bạn hãy thử đoán xem? Chẳng bao lâu sau, đó chính là thứ họ luôn phải nghe.
Chuyện xảy ra như thế này. Ý kiến phản đối kinh khủng đó luôn nằm trong tâm trí họ mỗi khi họ tới dự các buổi gặp mặt hoặc tiến tới gặp bất kỳ khách hàng tiềm năng nào. Họ không biết khi nào, hay thậm chí liệu ý kiến phản đối không thể đánh bại đó có được đưa ra hay không – nhưng họ không thể vứt bỏ nó ra khỏi tâm trí. Vậy nên, sự căng thẳng được đẩy lên tới đỉnh điểm. Mặc dù không nhận ra, nhưng họ bắt đầu thể hiện những chỉ dấu khiến khách hàng tiềm năng đưa ra đúng mối lo ngại mà họ sợ nhất.
Liệu trên đời này có sản phẩm hay dịch vụ nào mà không có một vài điểm yếu hay khía cạnh kém hơn sản phẩm hoặc dịch vụ khác không?
Nếu nó có tồn tại thì tôi vẫn chưa từng thấy nó.
Tôi vô cùng tự tin khi nói rằng trong suốt sự nghiệp bán hàng, tất cả những gì bạn bán sẽ đều có một vài tính năng hoặc nhược điểm mà bạn ước gì nó không có. Sẽ luôn có thứ gì đó mà sau này có thể biến thành các ý kiến phản đối không thể đánh bại nếu bạn để nó bám rễ trong tâm trí.
Các Nhà vô địch nghiên cứu những điểm yếu của sản phẩm mà họ chào bán và học cách xử lý tình huống. Họ thường thực hiện điều này bằng cách thừa nhận nhược điểm và ngay lập tức so sánh nó với một ưu điểm. “Phải rồi, bệ đỡ của chúng tôi chỉ có thể chỉnh được 45 độ theo phương ngang, nhưng nó có thể chỉnh được theo phương dọc nhiều hơn 50% so với các loại máy khác. Đó là vì các nghiên cứu kỹ thuật của chúng tôi đã chứng tỏ rằng...”
5. Xác nhận câu trả lời. Đừng đáp lại ý kiến phản đối rồi bỏ ngỏ chúng. Họ có thể chưa hiểu bạn. Hoặc có thể họ không nghe gì nữa trước khi bạn kịp trả lời điểm cốt yếu vì họ đang nghĩ về những thứ khác. Hãy chấp nhận khả năng rằng những người khi chuẩn bị đưa ra quyết định thường có thể hơi lạ lùng. Sau khi bạn đã trả lời ý kiến phản đối theo cách mà bạn tin rằng đã xử lý được nó, hãy xác nhận lại một lần nữa. Hỏi những câu kiểu như:
	 “Điểm này vậy là đã rõ, đúng chứ ạ?”
	 “Đây chính là câu trả lời mà anh đang tìm kiếm đúng không?”
	 “Sau khi đã trả lời câu hỏi này, chúng ta có thể đi tiếp, phải không nào?”
	 “Anh có đồng ý với tôi rằng chúng ta đã thảo luận xong câu hỏi này và đưa ra được phương án xử lý không?”
	 “Như vậy là xong, phải không nào?”

6. Sang số và ngay lập tức chuyển sang bước tiếp theo trong quy trình bán hàng hoặc chuyển sang ý kiến phản đối hay mối lo ngại khác. Bạn có thể lặp lại sáu bước này 2-3 lần nếu làm việc với một người thích phản đối. Khi đã thành thạo việc này, bạn có thể loại bỏ rất nhiều ý kiến phản đối từ trước nhờ quy trình đánh giá khách hàng và bài thuyết trình đã lên kế hoạch trước – những quy trình được thiết kế để làm đúng việc này.
Một khi bạn đã xác nhận mình xử lý được một ý kiến phản đối, hãy chuyển sang bước tiếp theo thật nhanh.
Để báo hiệu bước cuối cùng đã kết thúc và chuyển sang bước tiếp theo, bạn hãy sử dụng ngôn ngữ cơ thể trong khi nói. Nghĩa là, hãy đưa ra các cử chỉ phù hợp, nhìn hoặc bước sang hướng khác, lật trang đề xuất hoặc nhấp nhổm ngồi trên ghế – tạo ra một vài cử động. Khi bạn làm vậy, hãy giới thiệu bước tiếp theo bằng một câu kiểu như: “Nhân tiện đây...”
Hãy cùng xem lại sáu bước để xử lý các ý kiến phản đối: (1) Lắng nghe, (2) Đẩy ngược, (3) Đặt câu hỏi, (4) Trả lời, (5) Xác nhận rằng câu trả lời được chấp nhận và (6) Chuyển sang bước tiếp theo với cử chỉ cơ thể và câu “Nhân tiện đây”.
Hãy biến nó thành phương pháp tiêu chuẩn để xử lý tất cả các mối lo ngại của khách hàng. Hãy học kỹ các kiến thức này và nó sẽ giúp bạn lấy lại năng lượng tốt hơn bất kỳ loại thuốc ngủ nào – không cần kê đơn, tất cả các tác dụng phụ đều rất tuyệt vời, bạn sẽ ngủ rất ngon vì không phải sợ hãi điều vẫn luôn ám ảnh những người bán hàng trung bình mỗi đêm.
Đó là phương pháp chung. Còn dưới đây là bốn kỹ thuật để vượt qua những rào cản cụ thể. Hãy đưa nó vào kho vũ khí để phá tan những ý kiến phản đối bằng cách viết ra những câu hỏi và câu trả lời phù hợp với tình huống của bạn.
BỐN CÁCH CHỮA TRỊ CÁC MỐI LO NGẠI
1. Đá quả bóng sang chân khách hàng tiềm năng. Hãy sử dụng kỹ thuật này để vượt qua những ý kiến phản đối trực tiếp đến từ trải nghiệm trước đây của khách hàng tiềm năng với công ty của bạn. Đây là cơ chế hoạt động của nó. Ví dụ, giả sử bạn đang đại diện cho công ty Dimm, chuyên bán những dòng máy photocopy chất lượng cao dành cho văn phòng. Bạn vừa bước vào để gặp Jack Rinehart, một khách hàng thông qua giới thiệu từ buổi gặp mặt trao đổi khách hàng. Bạn gặp khó khăn ngay lập tức khi Rinehart nói: “Chúng tôi đã mua một chiếc máy photocopy của Dimm vào hai năm trước và sau cùng phải vứt bỏ vì nó quá chậm. Chúng tôi đã tốn rất nhiều thời gian làm việc quý báu vì chiếc máy của các anh.”
Trong trường hợp này, những người bán hàng trung bình sẽ tranh luận liệu chiếc máy photocopy của hãng Dimm hiện giờ có nhanh bằng đối thủ không. Những tranh cãi này ít khi đem lại kết quả tốt đẹp. Chẳng bao lâu sau, ông Rinehart sẽ nói: “Thôi được rồi, tôi đã nghe anh nói rồi, nhưng tôi không muốn mua một chiếc máy nào của Dimm nữa. Cảm ơn vì đã tới. Tạm biệt.”
Những Nhà vô địch đá quả bóng sang chân khách hàng bằng cách nói: “Ông Rinehart này, liệu trong một phút, ông có thể tưởng tượng rằng mình là chủ tịch của Dimm và vừa mới nhận ra điểm yếu về tốc độ của những chiếc máy photocopy. Ông sẽ làm gì?”
Ông Rinehart hẳn sẽ nói những câu kiểu như: “Tôi sẽ yêu cầu đội kỹ thuật xử lý vấn đề, thúc ép họ phải làm việc thật nhanh.” Bằng cách đặt ông ta vào vị trí chủ tịch công ty của bạn, bạn đã hỏi ông ta một câu hỏi với câu trả lời rất hiển nhiên đề cao cái tôi của ông ta, phải không nào?
Sau đó, hãy mỉm cười thật nồng nhiệt và nói: “Đó chính là điều Dimm Copiers đã làm.” Vậy thì ông Rinehart bây giờ có thể làm gì nữa ngoài việc lắng nghe nốt phần còn lại trong bài trình bày của bạn?
Một trải nghiệm rất phổ biến trong nghề bán hàng, đặc biệt là khi chuyển sang công ty mới, đó là đảm nhận một khu vực đã được định sẵn. Giả sử bạn đang ở vào đúng vị trí này.
Bạn chẳng mất nhiều thời gian để nhận ra người mà bạn thay thế không hề được thăng chức vì làm việc tốt. Thực ra điều ngược lại đã xảy ra – người đi trước bạn đã phá hoại cả khu vực. Giờ bạn đang phải khắc phục hậu quả.
Khi đi quanh địa bàn của mình để gặp gỡ khách hàng, bạn bắt đầu gặp phải rất nhiều người không hề thỏa mãn. Phần lớn họ hiện giờ đều đang mua các sản phẩm hoặc dịch vụ tương tự từ công ty đối thủ. Khi bạn bước vào, tự giới thiệu bản thân và nói rằng từ giờ bạn sẽ là người phục vụ cho công ty của họ, họ sẽ nói với bạn những thứ kiểu như:
“Nghe này, chúng tôi không làm ăn gì với công ty của anh nữa. Người trước anh đúng là một kẻ thảm hại. Hắn hứa hẹn đủ điều nhưng không thể thực hiện, và sau đó cũng không bao giờ gọi điện lại cho chúng tôi. Thế là đủ rồi. Bất kỳ công ty nào thu nhận một người như vậy làm đại diện cho mình cũng không phù hợp để làm việc với chúng tôi.”
Hãy mỉm cười và nói: “Thưa cô, làm ơn thứ lỗi cho tôi được hỏi điều gì đã xảy ra trước khi tôi gia nhập công ty vậy?”
“Không có gì riêng tư cả, nhưng thế là đủ rồi.”
“Tôi hiểu những gì cô đang nói. Nhưng liệu tôi có thể nhờ cô nghĩ về một tình huống giả định một chút được không? Nếu cô là chủ tịch của công ty chúng tôi và phát hiện ra một người bán hàng của mình đang cung cấp cho khách hàng thứ dịch vụ mà anh ta đã dành cho cô, cô sẽ làm gì?”
“Tôi sẽ sa thải hắn.”
Sau đó, hãy mỉm cười và nói: “Đó chính là điều chúng tôi đã làm – và giờ tôi đang có mặt ở đây để cung cấp cho cô mức độ dịch vụ mà cô có thể kỳ vọng từ công ty chúng tôi.”
Nhưng nếu người bán hàng trước giờ lại chính là quản lý hoặc sếp của bạn, hoặc vẫn làm việc trong công ty ở vị trí khác thì sao?
Hãy mỉm cười và nói: “... Nếu cô là chủ tịch của công ty chúng tôi và phát hiện ra một người bán hàng đang làm việc rất tệ ở khoản phục vụ những mối khách hàng cực kỳ quan trọng, nhưng cô cũng biết người này có khả năng ở các lĩnh vực khác, cô sẽ xử lý tình huống này như thế nào?”
Hỏi như vậy thực chất là bạn đã nói thẳng câu trả lời cho cô ấy, phải không nào?
Vậy nên, cô ấy sẽ trả lời bạn theo kiểu: “Chà, nếu anh ta thực sự có những khả năng khác mà tôi cần, tôi sẽ bố trí anh ta vào vị trí có thể sử dụng những khả năng đó trong khi vẫn có thể theo dõi được.”
Dù khách hàng tiềm năng có nói gì về người đó, bạn hãy đáp rằng: “Đó chính là điều chúng tôi đã làm.” Đừng giải thích dài dòng. Hãy dừng cuộc thảo luận về những thảm họa trước kia ngay tại đó và thực hiện bài thuyết trình về những điều mới và thú vị mà hiện giờ công ty của bạn đang chào bán.
2. Thay đổi cơ sở quyết định của họ. Hãy hỏi một câu để nhấn mạnh các lợi ích chủ yếu trong khi thu nhỏ những ý kiến phản đối lặt vặt.
Ví dụ sau lấy từ một tình huống bán bất động sản: Bạn đã cho một cặp vợ chồng xem cả căn nhà và họ rất thích nó. Nhưng khi bạn dẫn họ đi xuống sảnh sau khi đã xem ba phòng ngủ trong căn nhà, người chồng bỗng nhiên bắt đầu chống lại bạn.
“Phòng ngủ cuối cùng nhỏ quá,” anh ấy nói.
Khi đẩy nó ngược trở lại, hãy nhấn mạnh nó thêm để xem liệu đây là điều kiện ngăn chặn hay ý kiến phản đối thông thường. “Phòng ngủ thứ ba quá nhỏ sao? Anh định sử dụng nó vào mục đích gì?”
“Đó có thể là phòng dành cho khách. Nhưng đúng là nó nhỏ thật.” 
Nếu người vợ không xen vào và bác bỏ ý kiến phản đối hộ bạn, hãy thay đổi cơ sở quyết định của anh ấy. “Vậy thì anh Bjornstad này, hãy nói cho tôi nghe – và đây là một câu hỏi rất quan trọng, vì câu trả lời của anh có thể khiến chúng ta không cần xem xét căn nhà này nữa – rằng anh sẽ quyết định dựa trên yếu tố nào, sự nồng ấm và tính khả dụng của cả căn nhà hay vài mét độ rộng của phòng dành cho khách?”
Dĩ nhiên, anh ấy sẽ lựa chọn sự nồng ấm và tính khả dụng của cả căn nhà. Nếu không, tốt hơn bạn nên quên căn nhà đó đi và tìm một căn nhà khác mà họ sẵn sàng mua.
Giả dụ, bạn gặp một khách hàng tiềm năng đang cân nhắc sử dụng dịch vụ bảo hiểm y tế của bạn. Cô ấy nói: “Anh Hopkins, một trong những mối quan tâm lớn nhất của tôi là mong muốn công ty bảo hiểm chi trả trực tiếp cho bác sĩ và bệnh viện để tôi khỏi phải thực hiện các thủ tục rắc rối.”
Công ty của bạn không làm dịch vụ theo kiểu đó. Vậy hãy hỏi một cách lịch thiệp: “Vậy thưa cô Wimmer, cô sẽ quyết định dựa trên yếu tố nào – phương pháp chi trả hay chất lượng dịch vụ dành cho cô và cả gia đình?”
Chắc chắn cô ấy sẽ nói: “Chất lượng dịch vụ.”
Sau đó, bạn hãy xóa bỏ ý kiến phản đối bằng cách nói rằng: “Vậy hãy cùng thảo luận chất lượng dịch vụ dành cho gia đình của cô trước, được không?”
3. Đặt câu hỏi theo sát. Giả sử một vài người bước vào cửa hàng bán lẻ của bạn và dừng lại tại một trong các hệ thống giải trí. Khi họ đặt ra các câu hỏi, bạn thực hiện màn minh họa sản phẩm và biết được hai điều. Đây là vợ chồng nhà Tellgren, và họ rất muốn mua hệ thống đó. Bạn thử vài cách chốt bán nhưng không thành công, sau đó anh Tellgren nói: “Cảm ơn vì đã dành thời gian cho chúng tôi. Chúng tôi sẽ suy nghĩ và cho anh biết sau.”
Câu Chúng tôi sẽ cho anh biết sau thực sự có nghĩa là gì trong trường hợp này?
Nó có nghĩa là: “Chúng tôi đã tìm được thứ mình muốn, nhưng tôi sẽ đi vòng quanh để xem liệu có thể mua được nó với giá rẻ hơn không.”
Hãy luôn nhớ quy tắc này. Luôn dẫn dắt họ trả lời ý kiến phản đối của chính mình.
“Chúng tôi sẽ đi xem một chút nữa và sau đó quay trở lại với anh.” “Dạ được. Đó quả thực là một quyết định khôn ngoan. Thế nhưng, anh Tellgren này, tôi rất muốn hỏi anh một vài câu hỏi trước khi hai người đi khỏi đây. Anh có cảm thấy ấn tượng với chất lượng âm thanh của mẫu hàng này không?” 
“Có chứ.”
“Liệu ngăn tủ có đúng kích cỡ mà anh đang tìm kiếm không?” 
“Đúng rồi, vừa chuẩn.”
“Và tôi nhớ rằng lúc nãy anh đã nói anh muốn một hệ thống điều khiển đầy đủ, nhưng không quá phức tạp. Mẫu hàng này có thỏa mãn được nhu cầu của anh về khía cạnh này không?”
Tôi nhẹ nhàng liệt kê tất cả những điều họ hài lòng. Trong khi đó, tôi cũng nhắc tới tất cả những điều tích cực một cách ngắn gọn: Chúng tôi cũng bảo dưỡng tất cả những sản phẩm mình bán ra, có dịch vụ giao hàng và lắp đặt miễn phí, kỳ hạn tín dụng thoải mái... Trong một số trường hợp, bạn có thể chốt bán cho họ bằng cách đánh trúng điểm yếu với một vài dịch vụ mà bạn có thể đưa ra. Nếu không, bạn có thể đi tới ý kiến phản đối cuối cùng – và chín trên mười lần, đây là vấn đề tiền bạc. Khi bạn đã khiến họ thừa nhận rằng lý do mà họ chưa mua lúc này chỉ là vì tiền, bạn đã tách bạch được vấn đề. Các kỹ thuật giải quyết vấn đề này được trình bày ở Chương 14 và Chương 16.
4. Lật lại lịch sử của họ. Kỹ thuật này đặc biệt hiệu quả nếu sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn là thứ vẫn được các tổ chức mua thường xuyên. Bạn có thể đang bán các nguyên liệu thô công nghiệp, các dịch vụ xử lý, vật phẩm cung ứng hoặc hàng hóa hàng loạt. Việc mua các sản phẩm hoặc dịch vụ kiểu này thường trở thành vấn đề của thói quen: Mua cùng một thứ từ cùng một nguồn sẽ dễ dàng hơn là đối phó với sự thay đổi. Nhiều nhà cung cấp không thực sự cẩn trọng với những mối khách hàng mà họ đã thiết lập. Họ thường coi trọng việc tìm được khách hàng mới hơn là giữ chân khách hàng cũ, mặc dù chi phí để tìm được khách hàng mới gần như lúc nào cũng cao hơn rất nhiều so với duy trì mối khách hàng cũ. Và dĩ nhiên, nhiều nhà cung cấp thành công trở nên quá tự mãn với vị thế của mình và bắt đầu cẩu thả. Khi họ không còn đưa ra những ý tưởng mới cho các khách hàng cũ và cũng không giữ mối liên lạc thân thiết, khoảng cách giữa những gì họ cung cấp và các sản phẩm tốt nhất trên thị trường bắt đầu nới rộng. Điều này có nghĩa là nhà cung cấp không còn giúp khách hàng theo kịp tốc độ thay đổi nữa. Khách hàng đang tụt lại phía sau và đánh mất lợi nhuận. Khoảng cách càng lớn, khả năng công ty đối thủ nhận ra rồi tận dụng nó và chiếm lấy thị phần khách hàng càng cao.
Nếu bạn có những mối khách hàng cũ đã thiết lập, hãy giữ liên lạc cá nhân chặt chẽ với họ, đảm bảo họ luôn được thông báo về tất cả chuyển biến mới trong ngành của bạn và luôn nắm vững các mối quan tâm của họ. Nếu bạn đang cố gắng giành lấy khách hàng từ tay đối thủ, đây là cách hiệu quả để tiếp tục khi bạn gặp phải thái độ không muốn thay đổi của họ.
Giả sử, bạn đang bán dịch vụ, cụ thể là quảng cáo qua sóng FM trên đài radio. Đài radio của bạn có tên K-WHEE. Red Eye Soap, một nhà quảng cáo qua radio lớn trên thị trường, mở tất cả các loại quảng cáo trên K-TOO, một đài đang cạnh tranh với bạn. Bạn đang cố gắng chốt mối khách hàng trong một cuộc gặp mặt với Jane Mota, Giám đốc Quảng cáo của Red Eye Soap. (Với rất nhiều sản phẩm và dịch vụ, bạn sẽ phải hỏi họ đang sử dụng đài nào hiện nay. Trong trường hợp này, bạn biết câu trả lời vì đã nghe các kênh phát thanh đối thủ để biết ai đang quảng cáo trên đó.)
“Hiện giờ, bà có đang cảm thấy thỏa mãn với kênh K-TOO không, thưa bà Mota?”
“Ồ, có chứ. Dịch vụ của họ rất tốt.”
Bà ấy muốn khiến bạn nản chí để rồi sau đó gạt bỏ bạn dễ dàng hơn. Nhưng bạn đã có sẵn kế hoạch và vẫn tiến tới.
“Bà đã sử dụng kênh K-TOO bao nhiêu năm rồi?” 
“Khoảng ba năm.”
“Và trước kênh K-TOO, hãng của bà có quảng cáo trên radio không?” 
“Theo như tôi được biết, Red Eye bắt đầu quảng cáo trên K-ONE từ cuối thập niên 1990.”
“Bà đã làm Giám đốc Quảng cáo của Red Eye được bao lâu rồi, bà Mota?”
“Tôi đã ở đây được năm năm.”
“Vậy thì tôi có thể đoán rằng bà đã đóng vai trò rất quan trọng trong việc chuyển từ kênh K-ONE sang K-TOO.”
“Đúng thế.”
“Và bà đã đề nghị hoặc thực hiện việc chuyển đổi đó dựa trên rất nhiều nghiên cứu và phân tích, phải không?”
“Đúng. Việc này dựa trên rất nhiều nghiên cứu kỹ càng. Chúng tôi đã phân tích thị trường chi tiết trên 10 đài phát thanh khác nhau. Nghiên cứu của chúng tôi đã cho thấy ngân quỹ dành cho quảng cáo qua sóng FM trên radio của mình sẽ đến được với nhiều người mua hàng tiềm năng trên kênh K-TOO hơn bất cứ đài nào khác.”
“Khi thực hiện nghiên cứu vào ba năm trước, bà đang nhắm tới tiềm năng bán hàng phải không?”
“Chắc chắn rồi.”
“Và kết quả đã đạt tới kỳ vọng của bà chưa?”
“Rồi. Chúng tôi đang rất hài lòng.”
“Vậy hãy nói cho tôi biết, vì bà đã nhận được kết quả lớn hơn rất nhiều sau khi cân nhắc và thực hiện việc thay đổi vào ba năm trước, tại sao lúc này bà lại tự chối bỏ cơ hội lặp lại quy trình đó? Những nghiên cứu của bà hồi đó đã giúp kiếm được nhiều lợi nhuận hơn cho Red Eye và tăng vị thế của riêng bà trong công ty. Bà đã thực hiện được việc này một lần, vậy thì bà hoàn toàn có khả năng sẽ làm điều đó lần nữa, phải không nào?”
“Đúng thế, tôi đồng ý với anh; điều này là hoàn toàn có thể.” “Tuyệt vời. Chúng ta sẽ chỉ mất vài phút để cùng khám phá khả năng này với nhau thôi –”
Bà ấy đã cho bạn quyền được thực hiện toàn bộ bài thuyết trình. Lần thay đổi trước đây đã phát huy hiệu quả rất tốt và bà ấy cũng muốn được ban quản lý trọng vọng. Vậy nên, bà ấy có những lý do logic và cảm xúc để cân nhắc một sự thay đổi khác.
Kỹ thuật này chẳng phải rất tuyệt vời sao? Việc của bạn là điều chỉnh nó sao cho phù hợp với thứ mình định chào bán, sau đó luyện tập một vài biến thể khác nhau để có thể đáp lại một cách trơn tru bất kể ý kiến của khách hàng là gì. Thay vì trở lại báo cáo với quản lý rằng: “Red Eye đang rất hài lòng với K-TOO và họ không muốn nói chuyện với tôi”, bạn sẽ chốt được mối khách hàng đó.
Hãy học các công thức, viết ra cách tiếp cận của mình và luyện tập nó. Vào lần tới, khi ai đó nói với bạn: “Chúng tôi đang rất hài lòng với những thứ mình mua hiện giờ”, bạn sẽ tự nhủ: Có thể anh đang sử dụng nó lúc này, nhưng trong một tiếng nữa thôi, anh sẽ bắt đầu hồ hởi tham gia với công ty chúng tôi.
Công việc của các Nhà vô địch là hiểu rằng họ đang đại diện cho sản phẩm hoặc dịch vụ tốt nhất và đảm bảo tất cả những người có thể hưởng lợi từ nó đều được sở hữu nó. Sau khi bạn thuyết phục được bà Mota và hãng Red Eye chuyển sang kênh K-WHEE, sau khi bạn đã phục vụ khách hàng chu đáo, họ sẽ cảm thấy sung sướng vì đã thay đổi. Và bạn đã thành công. Nhưng thành công sẽ không bao giờ đến với bạn nếu bạn không điều chỉnh và học bốn phương pháp xử lý. Đá quả bóng sang chân khách hàng, đặt câu hỏi bám đuổi, thay đổi cơ sở quyết định và lật lại lịch sử của họ. Hãy điều chỉnh, học hỏi và sử dụng tất cả những kỹ thuật trên và bạn sẽ đi trên con đường trở thành người bán hàng số 1 trong công ty. Điều này thật phấn khích, phải không nào?
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Chốt bán là thành công ngọt ngào 
Đây là pha ghi bàn quyết định, là điểm cốt yếu, là tên của trò chơi, là lợi thế độc đáo và là điểm cốt lõi của tất cả. Tôi đã chỉ cho bạn rất nhiều kỹ thuật để tìm kiếm khách hàng tiềm năng, gặp gỡ mọi người, xây dựng nguồn giới thiệu mối khách hàng, đánh giá khách hàng tiềm năng, trình bày, minh họa và vượt qua những ý kiến phản đối – tất cả đều rất quan trọng. Nhưng nếu như không thể chốt bán, bạn sẽ giống một đội bóng bầu dục không giữ được bóng đủ lâu để ghi bàn. Nếu bạn chỉ chơi bóng trên phần sân của mình mà không bao giờ chạy đến được vạch vôi cuối sân của đối thủ, tất cả chỉ là vô ích.
Vậy nên, chào mừng bạn đến với thế giới tuyệt vời của việc chốt bán. Nếu hiện giờ bạn chưa thấy yêu nó, hãy bắt đầu đi, vì đây chính là nơi bạn kiếm được tiền. Đừng nhầm lẫn: tiền không nằm ở bất kỳ nơi nào khác. Khi học cách chốt bán, bạn sẽ cảm thấy hài lòng với kết quả. Bạn sẽ khiến nhiều người hồ hởi mua sản phẩm của mình hơn trước đây.
Các Nhà vô địch bắt đầu chốt bán ngay từ khi gặp mặt một người mới. Họ liên tục thử chốt và thực hiện quy trình chốt bán cuối cùng mỗi khi đánh hơi được mùi vị ngọt ngào của sự thành công. Nhiều người bán hàng bị cuốn quá sâu vào quy trình bán hàng đến nỗi nếu khách hàng tiềm năng muốn mua trước khi thực hiện xong, họ cũng không để cho khách mua hàng.
Một số người bị thuyết phục rất nhanh. Nếu cứ nói mãi mà không chốt bán, bạn cũng sẽ khiến họ quyết định không mua nhanh chẳng kém. Suy cho cùng, họ chỉ có thể mua nó một lần ngày hôm nay. Vậy nên, đừng mạo hiểm tự bắt mình phải bán cho họ hai lần. Tôi từng chứng kiến điều này xảy ra trước đây. Một số người bán hàng trở nên quá phấn khích đến nỗi không thể ngừng nói khi người mua đã ra dấu sẵn sàng. Hãy kiềm chế mong muốn được nói ra tất cả. Đừng tiếp tục cày bừa trong khi đã tới lúc thu hoạch. Tôi từng chứng kiến nhiều người bán hàng nghiến răng, theo đúng nghĩa đen, như thể nói: Anh vẫn chưa nghe hết mà, và anh sẽ phải nghe bằng hết trước khi tôi ghi đơn hàng cho anh.
Nói chuyện nhiều hơn chỉ tạo thêm nhiều cơ hội dấy lên những mối lo mới. Khi các khách hàng đã sẵn sàng, hãy ngậm miệng lại và bắt đầu điền vào biểu mẫu.
Ở phần sau, tôi sẽ chỉ cho bạn ba cách chốt bán thử và 16 cách chốt bán lớn. Nhưng trước tiên, hãy cùng nghiên cứu một số lời khuyên cụ thể để chốt bán:
1. Luôn mang theo tài liệu chốt bán. Hãy sẵn sàng để chốt bán bất cứ lúc nào và ở bất kỳ đâu. Chắc hẳn mọi người đều đã nghe về các thương vụ được chốt trên sân golf. Ngoài ra, các thương vụ cũng thường diễn ra trên sân tennis, ở spa và trên tàu, trên đường đi bộ và đường chạy – ở bất kỳ đâu mà mọi người chơi, làm việc, tập luyện hoặc thư giãn. Phải rồi, rất nhiều thương vụ được thực hiện ở ngoài văn phòng làm việc và phòng trưng bày, và cũng rất nhiều trong số đó bị đổ vỡ. Tại sao vậy? Vì những người bán hàng phải mất đến nửa tuần để lấy tài liệu chốt bán và gặp lại khách hàng sau khi nhận được sự phê chuẩn từ bữa trưa kéo dài quá lâu. Tới lúc đó, tình thế đã thay đổi, khách hàng đã bị những thứ khác chiếm mất sự chú ý. Nói ngắn gọn, thương vụ lại trở thành chưa được chốt, người bán hàng sẽ phải thực hiện tất cả lại từ đầu – nếu có thể. Lần thứ hai, cảm xúc của khách hàng sẽ chống lại họ.
Khi nói Hãy luôn mang theo tài liệu chốt bán, ý tôi không phải là để chúng trong túi bên hông trong khi đánh đến lỗ thứ chín. Thương thảo trên sân golf hoặc ở những nhà hàng sang trọng đòi hỏi sự thận trọng rất lớn. Nhiều người rất ghét việc chiếc dĩa lấy salad của họ không còn lạnh nữa vì bạn đẩy giấy tờ về phía họ để phê duyệt. Cách làm này không đẳng cấp, cũng không chuyên nghiệp. Khi bán hàng trong các ngữ cảnh xã hội, có thể bạn sẽ gặp khó khăn để tìm được thời điểm thích hợp, vậy nên, hãy sẵn sàng để tận dụng triệt để khi thời điểm đó tới. Những tài liệu chốt bán phải luôn được đặt trong va-li, trong tủ câu lạc bộ, trong túi ngủ, trong xe – và cũng đừng quên trong ngăn bàn làm việc của bạn. Hãy đặt thật nhiều biểu mẫu chốt bán và các tư liệu ở bất cứ nơi nào bạn thường lui tới.
2. Khi nào thì nên lấy biểu mẫu ra? Hãy suy nghĩ thật cẩn trọng về cách thức và thời điểm đưa ra các tài liệu chốt bán. Nếu bạn thực hiện toàn bộ bài thuyết trình và quy trình chốt bán, sau đó thò tay vào va-li để lấy ra thỏa thuận bán hàng hoặc đơn chốt bán, khách hàng tiềm năng sẽ nhìn thấy hành động đó, hít sâu một hơi và gồng mình lên. Trong khi bạn đang lật các biểu mẫu, người đó sẽ nghĩ: Mình vừa làm gì vậy? Người đó sẽ tìm cách bỏ trốn. Vì bạn phải lấy các biểu mẫu ra khỏi va-li trước khi có thể viết lên chúng, làm điều đó ở thời điểm quan trọng này sẽ không hữu ích trong môi trường cảm xúc. Do đó, hãy lấy chúng ra vào thời điểm sớm hơn. Bạn không cần phải lắc chúng trong không khí và hát: “Nhìn này, mọi người ơi – đây là giấy chốt đơn của tôi.” Bạn cũng không cần phải có nguyên một tập đơn. Tất cả những gì bạn cần chỉ là một tờ đơn duy nhất trong tập thuyết trình.
Nếu bạn phải viết đơn hàng trên máy tính xách tay, hãy để cửa sổ mẫu đơn hàng ở phía sau nền trong khi thực hiện bài thuyết trình. Như vậy, bạn sẽ chỉ mất một cú nhấp chuột để lấy nó ra.
3. Làm việc thật sạch sẽ. Hãy sử dụng những đơn mới chứ không phải tờ đơn mà bạn đã đánh đổ cà phê lên. Nếu bạn lấy ra tờ đơn nhìn như cái yếm đã sử dụng của trẻ con, khách hàng sẽ đoán rằng bạn chưa chốt được đơn nào trong suốt sáu tháng qua – và cô ấy sẽ không hề muốn chấm dứt chuỗi thất bại đó của bạn.
4. Tìm các con số thật khéo léo. Những Nhà vô địch tính toán bằng máy tính bỏ túi chứ không phải bằng bút chì. Tại sao vậy? Vì người mua thường tin vào máy tính và cho rằng các con số đó hẳn là đúng. Nếu bạn vẫn ngồi viết các con số bằng bút chì trước mặt chủ sở hữu tiềm năng, đã đến lúc thay đổi. Dĩ nhiên, viết bằng bút chì sẽ có cảm giác giản dị và nhân bản hơn, nhưng khách hàng sẽ nghĩ bạn có thể dễ dàng phạm phải sai lầm rất con người.
5. Sử dụng hiệu quả thư chứng nhận. Ở phần trước, tôi đã thảo luận về giá trị của việc nhận được các bức thư chứng nhận. Chúng là những công cụ rất hiệu quả để thuyết phục người khác. Điều quan trọng cần phải nhớ ở đây là: những bức thư quyền lực nhất là từ những người mà khách hàng tiềm năng quen biết. Tiếp đó là từ những người sống ở gần đó, và vì thế, khách hàng tiềm năng có thể kiểm tra dễ dàng.
Khi có được lá thư chứng nhận từ một khách hàng thỏa mãn tại địa phương, bạn có cơ hội tạo ra một công cụ chốt bán thậm chí còn ưu việt hơn – một đoạn thông điệp ghi âm có thể mở lên ở những thời điểm chiến lược. Nó có thể ở dạng audio hoặc video và được lưu trữ trong máy tính xách tay. Nếu thông điệp phù hợp nhất cho một khách hàng cụ thể chỉ có định dạng audio, hãy cố gắng cài hình ảnh logo của công ty mà người đang nói đó đại diện hoặc hình ảnh của người đó khi đang nói. Đây là lúc bạn sử dụng máy ảnh kỹ thuật số hoặc máy quay video. Bạn có thể chụp một tấm thật nhanh, cho họ xem để phê duyệt và ghi âm lại thông điệp trong vòng chưa đến năm phút.
Giả sử, bạn đang bán bảo hiểm nhân thọ. Một trong những khách hàng tốt nhất của bạn là Dave Barkdale, người sở hữu một công ty riêng. Dave từng là thư ký ở một tổ chức tình nguyện phi chính phủ tại địa phương; từng hoạt động trong ủy ban nhân quyền; được những người trong cộng đồng kính trọng.
Bạn có mối quan hệ rất tốt với Dave và ông ấy rất sẵn lòng viết một lá thư chứng nhận. Khi phục vụ khách hàng này, hãy đưa một số giám đốc vào chương trình bảo hiểm của Dave. Sau khi đã giới thiệu họ trên đoạn băng, hãy đặt ra các câu hỏi để biết cảm nhận của họ về việc nhận được bảo hiểm nhân thọ bổ sung cho gia đình qua chương trình này. Sau khi đã thu thập được các tư liệu đó, hãy gặp Dave và kể với ông ấy về sự nhiệt tình mà họ đã thể hiện với bạn.
“Dave này, rõ ràng là chương trình bảo hiểm của ông đã giúp tăng tinh thần làm việc của mọi người. Ông có tin rằng tinh thần làm việc này sẽ có ảnh hưởng tích cực lên lợi nhuận hay không?”
“Tôi nghĩ rằng chúng ta đã nhìn thấy trước kết quả rồi. Tuy nhiên, lợi nhuận phụ thuộc vào rất nhiều yếu tố. Rõ ràng là tinh thần làm việc ở đây đã được cải thiện và tôi có thể nhận thấy rõ điều đó từ khi chương trình bảo hiểm này được áp dụng.”
“Vậy thì tôi muốn nhờ ông một việc, Dave à. Rất nhiều công ty vẫn chưa tận dụng được những lợi thế của chương trình bảo hiểm giống như hãng của ông, và tôi cảm thấy có một nhu cầu rất lớn cần được cải thiện trong lĩnh vực quản lý này. Do đó, tôi muốn hỏi ông một số câu hỏi về những trải nghiệm của ông với chương trình bảo hiểm và các dịch vụ mà tôi đã cung cấp cho công ty ông, để rồi sau đó tôi sẽ ghi lại những cảm giác của ông. Nhưng trước khi nhờ ông làm điều đó, tôi muốn hứa với ông vài điều.”
Bạn sẽ phải hứa một số điều. Thông thường, chỉ cần một số điều dưới đây là đủ.
“Trước tiên, tôi hứa rằng tư liệu này sẽ được giữ kín và không được sao chép lại. Thứ hai, tôi sẽ chỉ mở nó lên cho các giám đốc của các công ty có vị thế tương tự như công ty của ông. Đó là những việc mà tôi cam kết thực hiện.”
Khi ông ấy đã đồng ý, hãy bắt đầu ghi âm, đặt ra các câu hỏi và để ông ấy nói. Đầu tiên, bạn có thể nói: “Tôi sẽ đóng vai Jay Leno1 trong vài phút.”
1. Jay Leno: Người dẫn chương trình nổi tiếng của kênh NBC. (ND)
Câu này tạo nên điều gì trong tâm trí ông ấy?
Đó là: ông ấy đang ở trong một tình huống phỏng vấn thoải mái, nồng ấm và riêng tư. Máy ghi âm của bạn nên có nút PAUSE để bỏ qua những khoảng im lặng hoặc bị ngắt quãng. Và nếu nó diễn ra không theo đúng ý của bạn, chỉ cần ấn PAUSE và nói với ông ấy: “Tốt quá. Quá tuyệt vời. Nhưng để tôi thử thay đổi một vài chỗ được không?” Hãy luôn khuyến khích ông ấy. Giữ cho mọi thứ thật thân mật. Khi đã khiến ông ấy hồ hởi tham gia, bạn sẽ ngạc nhiên về màn phỏng vấn đầy sức mạnh mà ông ấy có thể dành cho mình.
Đây là điểm sống còn: Hãy kết thúc cuộc phỏng vấn với một màn chốt mạnh mẽ. “Nhân tiện đây, những điều ông từng nói về các dịch vụ đặc biệt mà chúng tôi cung cấp cho công ty của ông đã khiến chúng tôi đạt được vị trí rất quan trọng. Điều đó có nghĩa là tôi sẽ tiếp tục dành cho ông và công ty của ông – cũng như tất cả các khách hàng khác – một dịch vụ vô cùng đặc biệt. Nhưng cũng đúng thôi, đó chính là triết lý hoạt động của chúng tôi. Cảm ơn Dave vì đã dành thời gian cho tôi.”
Điều thú vị ở đây là hiệu ứng quả cầu tuyết của những cuộc phỏng vấn này. Khi bạn phải thương lượng với một giám đốc khác đang gặp khó khăn trong việc ra quyết định, hãy nói với cô ấy: “Cô có biết Dave Barkdale không? Vị thế của ông ấy cũng giống như của cô và tôi rất muốn cô nghe những điều ông ấy đã nói về giải pháp của chúng tôi.”
Sau đó, hãy bật đoạn ghi âm lên. Vị khách hàng hài lòng của bạn sẽ nói bạn đã làm việc tốt như thế nào, ông ấy hài lòng ra sao, ông ấy đã hưởng lợi từ chương trình và gia tăng được lợi nhuận như thế nào.
Và khách hàng mới của bạn sẽ làm gì sau khi đã vui vẻ sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn?
Cô ấy cũng sẽ muốn ghi âm cho bạn. Đây là vấn đề về cái tôi. Và cô ấy cũng sẽ muốn đoạn ghi âm của mình còn hay hơn đoạn trước đó, nên cô ấy sẽ bỏ ra nhiều công sức hơn, thậm chí có thể ghi âm thêm vài lần cho tới khi hoàn hảo. Quả cầu tuyết ngày càng tích tụ lớn hơn. Cho tới khi làm việc với khách hàng thứ tư, bạn đã có những giấy chứng nhận có chất lượng cực tốt và đem lại hiệu quả bán hàng rất cao.
Một số người bán hàng không chịu sử dụng kỹ thuật này vì sợ phải yêu cầu – nhưng một số khách hàng lại rất thích ý tưởng đó. Hãy viết ra các câu hỏi để bắt đầu cuộc phỏng vấn với khách hàng thật ấn tượng. Đừng thúc ép một người rụt rè. Bạn sẽ thấy rất nhiều khách hàng của mình cực kỳ sung sướng khi được hợp tác với nhà cung cấp tuyệt vời kiêm người phục vụ trung thành cho các nhu cầu của họ.
CÁC CÁCH CHỐT BÁN THỬ
Chốt bán thử là những câu hỏi đặc biệt. Khi được trả lời, chúng cho thấy các khách hàng tiềm năng đã đạt đến mức độ quan tâm cao và họ cảm thấy thỏa mãn, phấn khích cũng như sẵn sàng để tiến xa hơn. Khi đặt ra một câu hỏi thử, bạn đang tìm kiếm câu trả lời để đem đến những kích thích tích cực. Dưới đây là ba cách chốt thử:
1. Chốt bán thử kiểu lựa chọn tiến tới.
“Anh Shealy này, ngày nào sẽ tiện nhất để giao hàng cho anh, ngày 1 hay ngày 15?”
Khi anh ta nói: “Tôi cần nó trong cửa hiệu của mình từ ngày 1”, vậy điều gì đã xảy ra? Thực chất anh ta đã quyết định mua nó. Hãy tiếp tục thực hiện quy trình chốt bán và bạn sẽ thành công.
2. Chốt bán thử kiểu kết luận sai.
Các Nhà vô địch sẽ lắng nghe khách hàng trong suốt bài thuyết trình để tìm những thông tin nhằm chốt bán thử kiểu kết luận sai. Ví dụ, bạn đang bán một số loại đồ nội thất gia đình. Trong khi bạn minh họa, người vợ nói với người chồng: “Anh à, mẹ anh sẽ đến đây vào ngày 10. Nếu chúng ta tìm được thứ mình cần hôm nay, tốt nhất là nên mua trước ngày đó.”
Nhiều người bán hàng sẽ bỏ qua lời nhận xét này hoặc coi đó là lời ngắt quãng. Những các Nhà vô địch lại lắng nghe và ghi nhớ nó.
Sau đó, anh ta có thể mỉm cười với người vợ và nói: “Tôi có thể thấy rằng anh chị khá thích thiết kế này. Mẹ chồng chị sẽ tới đây vào ngày 5, phải không ạ?”
Cô ấy sẽ nói: “Không, là ngày 10 cơ.”
“Vậy nếu tôi giao hàng vào ngày 8 là phù hợp nhất, phải không?” 
“Phải.”
“Thế thì để tôi ghi lại.” Phải đó, hãy ghi lại thông tin này trên đơn đặt hàng.
Bạn có thể sử dụng phương pháp chốt bán thử kiểu kết luận sai về màu sắc, kích cỡ hoặc bất cứ khía cạnh nào. Cô ấy có thể nói: “Chà, với nền lát gỗ màu hạt dẻ của chúng tôi, tôi nghĩ rằng đồ đạc bằng gỗ mun sẽ là đẹp nhất.”
Sau này, bạn có thể sử dụng thông tin đó: “Để xem nào. Hình như chị thích màu đồng trên nền gỗ hạt dẻ.”
Khi cô ấy nói: “Không, tôi thích gỗ mun cơ.” Bạn hãy đáp lại: “Thế thì để tôi ghi lại.” Sau đó, hãy ghi lại các thông tin này lên đơn đặt hàng. Nếu bạn phạm sai lầm và họ sửa lại cho bạn, hãy ghi lại nó và như thế, họ sẽ cảm thấy mình có trách nhiệm với nó. Trò này thật vui – và cũng không gây hại gì cả. Chỉ cần cẩn thận không sử dụng nó quá một lần, nếu không, họ sẽ cho là bạn không để ý tới những gì họ đang nói.
3. Chốt bán thử kiểu con nhím.
Đây là một kỹ thuật khác mà bạn đã biết từ các chương trước. Kỹ thuật chốt bán thử này cực kỳ hiệu quả.
Khách hàng tiềm năng nói: “Hệ thống này có màn hình phụ ở bên cạnh không?”
Và bạn trả lời: “Cô có muốn hệ thống của mình có màn hình phụ ở bên cạnh không?”
Khi họ nói có, họ đã quyết định mua nó.
Hãy trở lại với ví dụ về ô tô. Cô ấy đang đi bộ qua bãi đỗ xe của bạn và xem màu xe. Đột nhiên, cô ấy dừng lại và chỉ vào một chiếc xe. “Tôi nghĩ mình thích chiếc xe số sàn bốn chỗ kia. Anh có loại xe này màu xanh dương không?”
Tình huống này xảy ra hàng nghìn lần mỗi ngày. Những “hiệp sĩ bình thường của bãi đỗ xe” sẽ nói: “Nếu chúng tôi không có loại đó màu xanh dương, tôi sẽ gọi điện và tìm khắp nơi để tìm được một chiếc cho cô ngay.” Và cuối cùng anh ta có gì? Không gì cả.
Nhưng bạn hãy trả lời: “Bernice à, cô có muốn loại xe đó màu xanh dương không?”
Và cô ấy sẽ nói gì? Bernice đã nói với bạn rằng cô ấy thích chiếc xe số sàn có bốn chỗ đó và thích màu sắc ấy.
Khi cô ấy nói có, hãy đi lấy chìa khóa ngay.
CÁCH AN TOÀN ĐỂ VƯỢT QUA THỜI ĐIỂM CHỐT BÁN NGUY HIỂM NHẤT
Đâu là thời điểm nguy hiểm nhất trong quy trình chốt bán?
Chính là lúc bạn đang bận rộn tính toán hoặc viết lách, và sự im lặng làm dấy lên nỗi lo lắng trong khách hàng. Trong khi bạn đang tập trung viết, người mua không có gì để nghĩ ngoài sự sợ hãi. Chính vì thế, các Nhà vô địch nắm các biểu mẫu của mình đủ rõ để có thể vừa viết thật nhanh vừa trò chuyện thân mật với khách hàng và duy trì sự quan tâm. Bạn phải biến công việc giấy tờ thành phản xạ không chiếm hết khả năng tập trung.
Phần lớn những người bán hàng mới vào nghề đánh mất hai hoặc ba thương vụ đầu tiên chỉ vì một lý do: Họ thiếu kiến thức và thực hành để viết các biểu mẫu thỏa thuận mua hàng thật nhanh. Tôi nhận ra điều này khi được thăng chức lên vị trí quản lý bán hàng. Khi khám phá ra nó, tôi buộc tất cả những người mới phải dành nguyên cả buổi chiều chỉ để điền vào các biểu mẫu. Sau đó, họ đã có thể làm mà không cần suy nghĩ gì nữa – dĩ nhiên là họ không cần tập trung toàn bộ tâm trí vào đó và để mặc khách hàng sợ hãi.
KIỂU CHỐT BÁN THẢM HỌA
Hãy giữ nguyên tông giọng cảm xúc khi điều chỉnh tất cả các kiến thức trong cuốn sách này cho phù hợp với sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn. Tôi sẽ minh họa điều mình muốn nói bằng một ví dụ dựa trên kỹ thuật chốt bán kiểu con nhím được dùng như cách lựa chọn tiến tới. Dưới đây là phiên bản của bậc thầy bán hàng:
KHÁCH HÀNG TIỀM NĂNG: “Anh có loại này màu xanh không?”
NHÀ VÔ ĐỊCH: “Vậy màu xanh hẳn là phù hợp nhất với tông màu của anh phải không?”
KHÁCH HÀNG TIỀM NĂNG: “Đúng thế.”
NHÀ VÔ ĐỊCH: “Vậy để tôi ghi lại điều này.” (Và anh ấy viết thông tin này lên biểu mẫu đơn hàng.)
Khi một người bán hàng trung bình điều chỉnh nó cho hợp với sản phẩm hoặc dịch vụ của mình, kết quả như sau:
KHÁCH HÀNG TIỀM NĂNG: “Anh có loại này màu xanh không?”
NGƯỜI CHUYÊN ĐỂ MẤT KHÁCH: “Nếu tôi có thể kiếm loại màu xanh cho anh, liệu anh sẽ mua nó chứ?”
Vì không muốn cam kết thực hiện sau một câu hỏi đột ngột như vậy, khách hàng tiềm năng sẽ rút lui và cố gắng chuyển sang hoạt động khác – như về nhà chẳng hạn.
KHÁCH HÀNG TIỀM NĂNG: “Không, tôi không nghĩ vậy. Hừm, tôi không biết là đã muộn đến thế rồi cơ đấy. Anh cứ đưa cho tôi tệp quảng cáo và tôi sẽ gọi lại cho anh sau khi có thời gian. Cảm ơn vì đã tới.”
Người bán hàng chuyên để mất khách đã điều chỉnh phương pháp chốt bán không khác gì quả cầu sắt phá nhà hợp với bức tường gạch. Cái câu “Nếu tôi có thể kiếm loại màu xanh cho anh, liệu anh sẽ mua nó chứ?” là một câu hỏi nói-không làm đảo ngược lực thúc đẩy tích cực. Kết quả là một phiên bản khác của câu chuyện chốt bán thảm họa xưa cũ. Kiểu chốt bán đó sẽ khiến bạn bị tống cổ ra đường còn nhanh hơn khi vừa nói vừa nhai kẹo cao su.
CHUYỂN SANG CÁCH CHỐT BÁN LỚN
Khi cách chốt bán thử phát huy hiệu lực, hãy chuyển sang quy trình chốt bán lớn một cách nhẹ nhàng mà nhanh chóng. Phần lớn mọi người khi đi đến quyết định cuối cùng đều muốn nhận ngay sản phẩm. Nói về các lựa chọn khác sau khi họ đã lựa chọn cũng chẳng khác gì chơi đùa với thuốc nổ. Đừng làm như vậy, nếu không, rất nhiều thương vụ sẽ nổ tung trước mặt bạn.
CÁCH CHỐT BÁN TRONG THỰC TẾ
Phần lớn những người đang làm việc trong ngành bán hàng (nhưng có thể bây giờ không còn làm nữa) không biết chốt bán là gì. Thậm chí có nhiều người chỉ biết hai kiểu chốt. Kiểu đầu tiên có dạng như sau:
“Chà, anh nghĩ thế nào?”
Nếu câu hỏi cực ngầu đó không khiến khách hàng tiềm năng phát sốt muốn mua hàng, họ sẽ chờ đợi tới khi có cơ hội để tung ra cú tiếp theo:
“Chà, vậy thì tôi sẽ ghi phiếu xác nhận mua hàng nhé?”
Bây giờ, tôi muốn hỏi bạn, đó có phải là chốt bán không? Giống đóng sầm cửa lại hơn, phải không nào?
Định nghĩa của chốt bán là: sử dụng mong muốn sở hữu các lợi ích từ sản phẩm mà bạn đang chào bán của mọi người một cách chuyên nghiệp. Sau đó, hãy kết hợp nó với khát vọng chân thành muốn giúp mọi người đưa ra những quyết định thực sự có lợi cho họ. Chìa khóa ở đây là những từ cuối cùng. Đó phải là một quyết định thực sự có lợi cho họ. Nếu nó tốt cho họ thì cũng tốt cho bạn. Nếu không tốt cho họ và bạn cố thuyết phục họ mua nó, về lâu dài nó sẽ chỉ có hại cho bạn mà thôi.
Dĩ nhiên, sở hữu khả năng chốt bán hiệu quả là điều rất tốt cho bạn và gia đình bạn, bởi nó cho phép bạn kiếm được thu nhập cao. Còn một lợi ích không kém phần quan trọng nữa – những người chốt bán giỏi luôn được các công ty săn đón.
CHỐT BÁN VỚI SỰ ĐỒNG CẢM
Khi tôi nói bạn phải chốt bán với sự đồng cảm, ý tôi không phải là bạn sẽ gặp khó khăn khi việc chốt bán có lợi cho khách hàng tiềm năng. Bởi lẽ trừ phi bạn có khả năng kêu gọi và liên tục nhận được các quyết định tích cực, tất cả mọi người đều chịu thiệt. Gia đình bạn chịu thiệt. Công ty bạn chịu thiệt. Nền kinh tế quốc dân chịu thiệt. Nhưng người chịu thiệt lớn nhất là khách hàng, người không thể nhận được các lợi ích của sản phẩm chỉ vì bạn không thể chốt bán.
Nếu không rèn giũa kỹ năng kêu gọi và nhận được các quyết định tích cực mà chúng ta vẫn gọi là kỹ năng chốt bán này, có lẽ bạn sẽ buộc phải bỏ nghề bán hàng. Cùng lắm thì bạn cũng chỉ có thể làm việc ở vị trí nhận đơn hàng mà thôi. Dĩ nhiên, điều đó có nghĩa là bạn sẽ chỉ nhận được mức lương cho vị trí đó. Nếu bạn muốn có mức thu nhập của người bán hàng chuyên nghiệp, hãy cam kết ngay từ lúc này về việc học cách nhận được các quyết định có lợi.
Trừ những thương vụ mua bán thông thường mà chúng ta vẫn thực hiện hàng ngày, một người bình thường không thể đưa ra quyết định đầu tư vào bất cứ thứ gì mà không cần giúp đỡ. Lý do nhiều người cần giúp đỡ để đưa ra quyết định là họ sợ quyết định sai. Sự do dự là một trong những yếu tố tai hại nhất. Nó khiến người ta phát điên và rút cạn năng lượng khỏi phần lớn chúng ta.
Phẩm chất nổi bật mà tôi nhận thấy ở tất cả những người vĩ đại chính là khả năng đưa ra quyết định. Tôi đã nhìn ra một phẩm chất nữa ở họ: Họ không cần lúc nào cũng phải đưa ra quyết định đúng. Họ biết rằng nếu mình xử lý đúng trong phần lớn thời gian – và nhanh chóng giảm thiệt hại khi quyết định sai lầm – họ sẽ thành công.
Sự bất an gây ra sự trì hoãn, và tới lượt mình, nó lại dẫn đến sự do dự. Trì hoãn là nghệ thuật sống của ngày hôm qua, lẩn tránh hôm nay và phá hỏng ngày mai của bạn.
Thay vì đưa người khác vào cảm giác bất an, hãy giúp họ tìm cách sở hữu sản phẩm. Tất cả mọi người đều muốn mua sau khi đã sở hữu. Họ chỉ gặp những khó khăn với tính do dự, bất an và trì hoãn trước khi sở hữu sản phẩm. Đó là lý do các Nhà vô địch trở thành chuyên gia trong việc khiến người khác cảm thấy mình đã sở hữu sản phẩm của họ nhanh nhất có thể.
THÍCH VÀ KHÔNG THÍCH
Nhiều người bán hàng gặp khó khăn vì những thứ họ thích và không thích. Họ chỉ bán những thứ họ thích cho người mà họ thích, và sau cùng chỉ kiếm được một phần nhỏ so với mức thu nhập mà lẽ ra họ có thể đạt được. Hãy phân định rạch ròi, công tư phân minh. Trong giờ làm việc, hãy nhiệt tình chào bán những thứ khách hàng thích, chứ không phải thứ bạn thích; hãy làm việc thật nhiệt tình với mọi kiểu người phù hợp với sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn. Để tận dụng hết tiềm năng, bạn phải mở rộng vùng làm việc an toàn cho tới khi có thể giúp đỡ những người có xuất thân và lối sống khác hẳn mình một cách hiệu quả. Nếu không thể làm việc với ai đó chỉ vì góc nhìn của bạn quá hạn hẹp, bạn là người chịu thiệt. Khách hàng thì không. Họ sẽ tìm người khác có thể thỏa mãn các nhu cầu của họ và đổi lấy tiền.
CHỐT BÁN QUA CON MẮT CỦA KHÁCH HÀNG TIỀM NĂNG
Vài năm trước, tôi đã dự buổi tiệc lớn của một nhà môi giới bất động sản. Trước khi tôi phát biểu, người dẫn chương trình giới thiệu một người trong số khán giả và nói: “Người đàn ông này đã kiếm được gấp đôi mức thu nhập trung bình trong lĩnh vực kinh doanh bất động sản nhà ở của cả nước Mỹ trong năm vừa qua –”
Cách nói của người dẫn chương trình thể hiện rằng đó là một thành tích đáng nể. Nhưng thực ra, nó cũng không có gì đặc biệt lắm, vậy nên ai cũng nghển cổ bối rối nhìn người đàn ông nọ.
“– và ông ấy bị mù hoàn toàn.” Mọi người vỗ tay rào rào. Khi tiếng vỗ tay lắng xuống, người dẫn chương trình nói: “Tôi tin chắc nhiều người ở đây đang tự hỏi làm thế nào ông ấy có thể lọt vào nhóm những người có kết quả bán hàng cao nhất mặc dù bị khuyết tật như vậy.”
“Chờ đã,” người đàn ông mù đáp lại qua chiếc micro bỏ túi, “tôi không hề bị khuyết tật. Tôi có lợi thế hơn tất cả những người bán hàng khác trong khu vực này. Tôi chưa từng thấy những bất động sản mình bán, nên tôi phải chốt bán thông qua đôi mắt của người mua. Những điều tôi buộc phải làm thì những người sáng mắt đều có thể làm được – và bạn sẽ vừa phục vụ khách hàng của mình tốt hơn, vừa kiếm được nhiều tiền hơn nếu làm thế.”
Cả hội trường lặng đi trong chốc lát trong khi mọi người suy ngẫm câu nói đó, và rồi một tràng pháo tay nữa lại nổi lên dành cho người đàn ông dũng cảm vẫn bán được hàng mặc dù bị mù đó, sau đó ông còn đưa ra lời khuyên vô cùng thông thái cho tất cả chúng tôi.
Điểm cốt lõi ở đây là bạn phải nhìn thấy những lợi ích, tính năng và nhược điểm của sản phẩm hoặc dịch vụ của mình từ góc nhìn của người mua tiềm năng; bạn phải đánh giá chúng trên thang giá trị của người mua, chứ không phải của mình; bạn phải tập trung vào các lợi ích có giá trị với họ.
Bạn cũng phải thể hiện mình có thể thỏa mãn các nhu cầu của họ. Sau khi đã đánh giá và tìm ra động cơ thực sự của khách hàng, bạn phải thể hiện được sự tự tin rằng mình biết cách đáp ứng các yêu cầu của họ. Nếu thay vào đó, bạn lại thể hiện sự hoài nghi về khả năng thực hiện những điều họ muốn, thì tại sao họ phải cần đến bạn? Người mua cần phải cảm thấy tự tin trước khi họ có thể hợp lý hóa quyết định mà họ thực sự muốn đưa ra.
Vào lần gần đây nhất bạn mua một chiếc ô tô – bạn có chi nhiều tiền hơn so với mức mình mong muốn không? Nếu đó là một chiếc xe mới, bạn có bước vào phòng trưng bày với quyết tâm không mua bất cứ thứ phụ thêm nào, nhưng cuối cùng vẫn lái xe ra với hàng loạt phụ tùng kèm theo? Nếu vậy, bạn đã gặp được một người bán hàng chuyên nghiệp biết cách giúp bạn hợp lý hóa các quyết định mà bạn thực sự muốn đưa ra.
Chẳng phải bạn đã cảm thấy rất sung sướng khi ngả ghế ra sau, chỉnh lại gương chiếu hậu bên phải từ bên trong, nghe dàn âm thanh nổi và thư giãn trong không khí mát rượi trong xe dù bên ngoài nóng như đổ lửa? Dĩ nhiên là thế – và số tiền nhỏ bổ sung vào khoản đầu tư hàng tháng của bạn đã bị lãng quên.
KHI NÀO BẠN NÊN CHỐT BÁN?
Khi họ sẵn sàng tiến xa hơn, dường như có một dòng điện chạy trong không khí vậy. Bạn muốn được nhìn thấy chữ ký. Hãy bắt đầu quy trình chốt bán:
	 Khi họ đang đi với một tốc độ nhất định rồi đột ngột đi chậm lại.
	 Hoặc khi họ đột ngột tăng tốc.
	 Khi họ chủ yếu lắng nghe từ đầu tới giờ nhưng đột nhiên bắt đầu hỏi rất nhiều.
	 Khi họ cho bạn những kích thích tích cực tại đúng thời điểm. Một số người bước vào và ngay lập tức bắt đầu đặt các câu hỏi về việc giao hàng và khoản đầu tư ban đầu trước cả khi chọn được mẫu hàng cụ thể. Họ biết mình được an toàn vì bạn không thể chốt bán cho họ cả cửa hàng được. Nhưng nếu họ hỏi cùng những câu hỏi đó sau khi bạn biết được chính xác thứ họ muốn, đó là một kích thích tích cực. Những câu hỏi về chế độ bảo hành và lựa chọn hủy hợp đồng cũng thế. Hãy dùng một câu chốt bán thử sau khi nhận được các kích thích tích cực.
	 Khi họ thích câu chốt bán thử của bạn.

BẠN NÊN CHỐT BÁN Ở ĐÂU?
Khi bạn biết họ đã sẵn sàng, đừng vẽ vời nghi lễ nữa. Hãy chốt bán ở bất kỳ đâu cũng được. Bạn có thể nghĩ mình cần phải dẫn họ lên cầu thang, dọc hành lang tới văn phòng của bạn. Không cần đâu. Hãy đánh dấu câu sau để bạn luôn nhớ tới nó:
Tôi luôn sẵn sàng chốt bán ở bất kỳ đâu và vào bất cứ lúc nào.
Phần lớn các thương vụ vẫn thường được chốt ngay ở nắp capô của ô tô, trong quán ăn, trên bàn làm việc của khách hàng, trên bàn bếp, trong khi cả hai đứng trong phòng trưng bày và vô số nơi khác hoàn toàn không dành riêng cho việc chốt bán. Với nhiều người, thực hiện một quyết định ngay lập tức luôn có vẻ sôi động nhất định. Phần lớn chúng ta đều cảm thấy sung sướng khi đã vượt qua gánh nặng về tinh thần; chúng ta chỉ còn nhìn thấy sự phấn khởi của việc sở hữu trước mắt. Đừng phá hỏng nó – và mạo hiểm khiến họ không còn muốn mua nữa – khi cứ nhất định phải ngồi xuống chiếc ghế xoay ưa thích của bạn thì mới viết được hợp đồng bán hàng.
Nhưng hãy tinh ý nhận biết cảm giác của họ. Một số người không thể chịu đựng được việc vội vã hoàn thành thủ tục – và nếu bạn thúc ép, họ sẽ chống lại, sợ rằng có những lý do xấu xa nào khiến bạn phải làm thế. Vậy nên, hãy chốt bán ở nơi họ muốn, chứ không phải nơi bạn muốn.
PHÂN TÍCH CÔNG ĐOẠN CHỐT BÁN
Hãy cùng mổ xẻ công đoạn chốt bán và xem cách các yếu tố được kết hợp với nhau.
1. Hiểu được những gì họ muốn và cần.
	 Hãy đánh giá kỹ càng. Tìm hiểu những mong muốn về mặt cảm xúc và khả năng đầu tư của họ.
	 Hiểu được động cơ của người mua. Nếu người mua nói với bạn: “Tôi ghét nó”, hãy khám phá các cảm xúc của họ. Đừng chỉ nói: “Tôi cũng không thích nó lắm”, rồi sau đó thao thao bất tuyệt. Hãy tìm hiểu lý do họ không thích đặc điểm đó để hiểu được động cơ của họ khi mong muốn thứ này và gạt bỏ thứ kia.

2. Nhận diện các dấu hiệu mua hàng. Mọi người thường nói với bạn rằng họ muốn mua thứ bạn đang bán thông qua các dấu hiệu thay vì nói thẳng. Dưới đây là hai dạng dấu hiệu mà các Nhà vô địch luôn để mắt tới:
	 Ngôn từ. Họ hỏi nhiều hơn. Họ muốn có thêm thông tin kỹ thuật. Họ nói về những gì sẽ xảy ra nếu sở hữu thứ bạn chào bán. Đôi khi, họ đơn giản chỉ bộc lộ những âm thanh tỏ vẻ đồng tình.
	 Hình ảnh. Một nụ cười có thể là dấu hiệu mua hàng quan trọng. Mắt họ có thể sáng lên hoặc bắt đầu long lanh. Nếu người mua là một cặp vợ chồng, họ có thể tỏ ra gắn bó và quan tâm đến nhau hơn sau khi đã chọn được ngôi nhà, chiếc xe, đồ gia dụng, chính sách bảo hiểm phù hợp… Muốn được xem minh họa sản phẩm lần nữa là một trong những dấu hiệu mua hàng rõ ràng nhất. Khi họ nói: “Anh có thể làm lại lần nữa được không,” thì sau đó gần như lúc nào họ cũng sẽ mua.

3. Đưa ra quyết định. Điều tốt nhất đối với họ lúc này là sở hữu sản phẩm, bạn hãy quyết định điều đó. Sau đó, dẫn dắt họ đến với quyết định sở hữu bằng cách đề cập đến những thứ họ thích và cảm thấy quan trọng. Điều bạn thấy thích ở thứ mình chào bán không có vai trò gì ở đây – mà chỉ những thứ quan trọng với khách hàng thôi.
4. Chốt bán với sự tự tin thân mật. Bạn đã đặt ra các câu hỏi và dẫn dắt họ tới chỗ chốt bán. Giờ hãy thoải mái viết đơn hàng. Bạn hẳn sẽ kinh ngạc khi thấy nhiều lúc mình chỉ cần làm vậy thôi. Trừ khi họ ngăn bạn lại, chắc chắn họ đã chấp nhận mua hàng. Nếu bạn có chiến thuật vững vàng và chọn được thời điểm thích hợp, họ sẽ không ngăn bạn đâu.
5. Đừng thay đổi khi đã bắt đầu chốt bán. Hãy nói với giọng thật nồng ấm và sử dụng những từ hay ho khi chốt bán. Nhưng đừng thay đổi tông giọng, thái độ hoặc tốc độ nói khi chốt bán. Hãy cẩn thận với điều đó. Nhiều người bán hàng vẫn làm việc rất hiệu quả cho tới khi họ thấy người mua đã sẵn sàng. Sau đó, họ lại bất ngờ thay đổi. Sự nồng ấm và thân thiện mà khách hàng đã cảm thấy quen bỗng chốc biến mất, thay vào đó là phong cách căng thẳng, dữ dội hơn.
Mỗi lần một khách hàng tiềm năng khựng lại vì sự thay đổi đột ngột này và bước đi mà không mua gì cả, người bán hàng đó nhiều khả năng sẽ lặp lại sai lầm này trong lần chốt bán sau. Hãy nhớ rằng:
Nếu bạn căng thẳng và thay đổi thái độ khi bắt đầu chốt bán, khách hàng sẽ biết điều gì đang xảy ra và chống lại bạn. Bạn phải học thuộc các cách chốt bán để có thể sử dụng một cách có chủ ý nhưng lại thoải mái.
6. Sử dụng các quãng nghỉ có tính toán. Các Nhà vô địch sử dụng một kỹ thuật cực kỳ đơn giản: Khi muốn khách hàng chăm chú lắng nghe, họ sẽ ngừng lại và nhìn chăm chăm vào người đó cho tới khi khách hàng hoàn toàn để ý tới mình.
14 TỪ QUAN TRỌNG NHẤT TRONG NGHỆ THUẬT CHỐT BÁN
Tôi sẽ trình bày 14 từ vô giá ở đây, chúng tạo nên cặp câu mạnh mẽ nhất từng được nói ra về nghệ thuật chốt bán phức tạp, yêu cầu cao, nhưng được trả lương hậu hĩnh. Hãy nhớ thật kỹ những từ này. Nếu từ đầu đến giờ bạn chỉ đọc lướt cuốn sách này và chưa đánh dấu gì cả, hãy lấy bút đánh dấu ra ngay. Chúng đây:
Sau khi đặt câu hỏi, hãy im lặng. Người nào nói trước sẽ thua.
Từ vô cùng quan trọng ở đây là im lặng. Chính vì thế, J. Douglas Edwards phải hét lên với khán giả. Lần đầu tiên được nghe 14 từ này, tôi ngồi ở hàng ghế đầu, trong lòng rạo rực vì sự phấn khích trong buổi hội thảo của anh ấy, những đêm trắng rèn luyện sự im lặng, bao nhiêu lít cà phê đã uống. Khi Douglas gào lên Im lặng, tôi lao đi tìm nơi ẩn nấp. Giấy tờ của tôi bắn tung tóe khắp nơi. Khoảnh khắc đó đã khắc sâu vào trong tâm trí của tôi – cùng những từ ngữ mà ông nói ra. 14 từ đó chính là yếu tố quan trọng nhất biến trải nghiệm bán hàng thảm họa của tôi lúc đó trở nên thành công.
Hãy đặt câu hỏi chốt bán – sau đó im lặng. Nghe có vẻ đơn giản. Nhưng tin tôi đi, nó không đơn giản chút nào đâu. Tôi biết mà. Hồi đó, chính tôi cũng gặp nhiều khó khăn trong việc này – và điều tồi tệ nhất là tôi không hề biết mình làm sai cho tới khi nghe J. Douglas Edwards nói ra 14 từ kỳ diệu đó.
Lần đầu tiên thử hỏi một câu chốt bán rồi im lặng, tôi đã chuẩn bị đón nhận phản ứng của người kia. Tôi nghĩ họ cũng sẽ im lặng. Điều tôi chưa chuẩn bị tinh thần đón nhận chính là phản ứng mãnh liệt của chính mình: Sự im lặng khiến tôi có cảm giác như cả tấn cát ẩm đang đè lên mình. Douglas Edwards đã nói tôi sẽ cảm nhận cực kỳ rõ ràng sức ép của sự im lặng đó, nhưng tôi không thực sự nghĩ nó sẽ ảnh hưởng đến mình lớn đến thế. Nhưng sự thực là vậy. Tôi ngồi đó lần đầu tiên với ruột gan rối bời và cắn môi. Cuối cùng, người chồng nói gì đó. Sau cùng, cặp vợ chồng quyết định mua hàng – và tôi không bao giờ gặp khó khăn nữa khi đổ mồ hôi cho sự im lặng khủng khiếp sau khi hỏi một câu chốt bán.
Tại sao sự im lặng lại quan trọng đến vậy? Vì nếu nói bất cứ điều gì, bạn sẽ giảm bớt áp lực phải nói trước, trả lời các câu hỏi chốt bán và cam kết cho khách hàng tiềm năng. Khi bạn hỏi câu chốt bán gần đúng thời điểm thích hợp, khách hàng tiềm năng sẽ buộc phải tiến tới.
Mọi chuyện diễn ra như sau. Bạn đang làm việc với Maggie Thrush, đại lý chuyên mua hàng cho một công ty cỡ trung, và bạn cảm thấy cô ấy đã sẵn sàng cho việc chốt bán. Vì vậy, bạn nói: “Cô Thrush này, vậy là chúng ta đã thảo luận xong mọi việc. Vậy ngày giao hàng nào sẽ tiện với cô nhất, ngày 1 hay ngày 15 của tháng tới?”
Người bán hàng trung bình sẽ không thể chờ quá 10 giây sau khi hỏi một câu chốt bán như thế. Nếu Thrush chưa trả lời, hẳn anh ta sẽ nói: “Chà, chúng ta có thể bàn chuyện đó sau,” và bắt đầu nói tiếp, không biết rằng mình vừa phá hỏng một tình huống chốt bán.
Và anh ta sẽ không chỉ phá hỏng tình huống chốt bán đó. Tất cả các tình huống chốt bán sau – nếu chúng xuất hiện thêm – đều chịu chung số phận. Anh ta không thể chốt bán được với Thrush nữa vì giờ cô ấy đã biết cách bỏ chạy khi người bán hàng này cố chốt. Cô ấy chỉ cần giữ im lặng vài giây là anh ta sẽ chịu thua áp lực. Thrush có thể luôn giữ im lặng trong vài giây – gần như tất cả những người mua chưa quyết định chắc chắn đều như vậy. Nếu là Nhà vô địch, bạn có thể ngồi đó im lặng suốt cả buổi chiều nếu cần thiết. Bạn ít khi phải im lặng quá 30 giây. Điều này cần được luyện tập. Nó sẽ đòi hỏi sự tập trung vì nếu nói bất cứ điều gì hoặc có cử chỉ gì, bạn sẽ giảm bớt sức ép và đánh mất cơ hội chốt bán.
Mặc dù việc có kỹ năng, lòng can đảm và sự tập trung để ngồi yên và im lặng trong nửa phút là kỹ năng quan trọng nhất trong bán hàng – và mặc dù điều này rất dễ luyện tập – rất ít người làm được điều đó. Tuy nhiên, bạn không thể tập luyện kỹ năng này khi lái xe trên phố. Để nó phát huy hiệu quả, bạn phải ngồi ở nơi mà nhiều khả năng sẽ chốt bán và tập trung không làm gì, không nói gì trong 30 giây. Tôi rất nghiêm túc khi nói rằng bạn hãy tập luyện điều này khi chỉ có một mình. Như vậy, bạn sẽ không còn cảm thấy căng thẳng khi sự thành bại của bạn phụ thuộc vào việc bạn bình tĩnh và im lặng đến đâu trong tình huống chốt bán thực tế.
BẠN MẶC BỘ ĐỒ LẤP LÁNH
Tôi từng xem một trận đấu bò tót trên ti vi. Sau khoảng ba phút, tôi bắt đầu nhận thấy sự tương đồng về một số khía cạnh của đấu bò tót và bán hàng. Vì vậy, hãy cùng tôi đi tới đấu trường, nơi hàng nghìn người đang theo dõi trận đấu – hệt như tất cả những người mà bạn biết đang dõi theo sự nghiệp bán hàng của bạn.
Tiếng rống vang lên khi con bò nặng một tấn lao tới trên mặt cát. Con bò – khách hàng – đã tiến vào đấu trường.
Sau đó, người đấu bò bước ra trong “bộ đồ lấp lánh” và tất cả mọi thứ bất chợt im lặng – giống như khi bạn bước vào để bắt đầu bài thuyết trình.
Ai là người đang nắm lợi thế?
Con bò nặng hơn cả chục đấu sĩ, được trang bị sự hung dữ của loài dã thú và cặp sừng sắc nhọn. Người đấu bò lúc này chỉ được trang bị tấm áo choàng bằng vải và kỹ năng dũng cảm. Điều này chẳng phải giống như tình huống bán hàng điển hình hay sao? Khách hàng có quyền lực tuyệt đối để mua hoặc không mua sản phẩm của bạn, và bạn chỉ có kỹ thuật cùng sự dũng cảm.
Bạn không thể dùng sức mạnh vượt trội để đánh bại khách hàng, cũng giống như đấu sĩ không thể dùng sức mạnh để chiến đấu với con bò – tất cả sức mạnh đều nằm ở phía bên kia. Giống như chàng đấu sĩ, bạn phải có kỹ năng vượt trội để giành chiến thắng mặc dù ở thế yếu mỗi lần bước ra mặt cát nóng bỏng của đấu trường bán hàng.
Thứ đầu tiên mà chàng đấu sĩ sử dụng là tấm áo choàng – để dẫn dắt con bò. Đây là điều tôi muốn bạn phải làm được với khách hàng tiềm năng. Hãy dẫn dắt họ bằng các câu hỏi. Hãy khiến họ cảm nhận được kiến thức của bạn về thứ mà bạn đang chào bán.
Khi khách hàng tiềm năng khịt mũi, dậm chân rồi lao tới bạn, bạn có đối đầu thẳng với họ không? Không đời nào, trừ khi bạn muốn rời đấu trường trên cáng. Dĩ nhiên, những vết thương của bạn là vô hình. Bạn vẫn có thể đi ra khỏi đó trên đôi chân mình. Nhưng bạn sẽ bị tổn thương túi tiền, sự tự tin và danh dự.
Không, bạn không thể đối đầu khi khách hàng lao tới húc mình. Thay vào đó, bạn bước sang một bên hệt như chàng đấu sĩ và để mặc khách hàng chạy đi. Bạn nghe tiếng họ gầm lên và dậm chân, quan sát cách họ lắc cặp sừng. Và sau đó, bạn tìm cách đối phó, ngày càng tiến gần, dẫn dắt bằng nhiều câu hỏi hơn.
Nói cho tôi biết thêm đi, anh ta nói. Hãy nói cho tôi biết thêm thì có, bạn tự nhủ. Bạn hỏi và bạn trả lời. Bạn sử dụng tấm áo choàng bằng kỹ thuật và sự khéo léo tuyệt mỹ, với một quy trình đã tính toán trước để kiểm soát đối thủ mạnh hơn mình.
Để được đám đông ngưỡng mộ và kết thúc trận đấu gọn ghẽ, chàng đấu sĩ phải với tay trên cặp sừng của con bò vào đúng thời điểm và đâm mũi kiếm chính xác vào một điểm có kích thước chỉ bằng đồng xu. Đó là cách mô tả rất hay về việc chốt bán cũng như độ khó của việc bán hàng. Trong cả đấu bò và bán hàng, thời điểm nguy hiểm nhất chính là khi kết thúc màn diễn, và cú đâm của đấu sĩ cũng rất giống câu chốt bán cuối cùng. Với những người không có kỹ năng, chưa được luyện tập, chưa chuẩn bị, việc chốt bán trong bán hàng cũng hệt như cú đâm của người đấu bò qua cặp sừng của con bò tót vậy. Cả hai trường hợp đều là được ăn cả ngã về không – những thứ quan trọng duy nhất là kiến thức, kỹ thuật và sự dũng cảm.
Đây là câu hỏi tôi đã đưa ra rất nhiều lần: “Bạn đã thử chốt bán bằng bao nhiêu kiểu rồi mới thành công?”
Với những người thực sự giỏi, con số trung bình là khoảng năm kiểu. Nghĩa là, những người giỏi nhất thường chốt bán được sau năm kiểu. Bạn có thể thấy ngay lập tức từ thông tin cực kỳ quan trọng này là: ngay cả những người giỏi nhất cũng phải chốt năm kiểu mới thành công, nên bạn sẽ không thể tiến xa trong ngành này nếu chỉ có hai kiểu chốt bán – hoặc là không có. Nếu họ có nhiều lý do để không mua hàng hơn là số kỹ thuật bạn có để thuyết phục họ đi xa hơn, họ sẽ không mua đâu. Chuyện chỉ đơn giản có thế.
Hãy học khái niệm các kiểu chốt bán đó. Sau đó học từng từ một. Chỉnh sửa chúng cho phù hợp với nhu cầu của bạn. Sau đó, học thuộc từng chỉnh sửa của bạn. Bạn có lẽ đang không tin rằng làm tất cả những việc này sẽ đem lại hiệu quả. Tôi biết. Tôi cũng từng chống lại nó như bạn. Nhưng hãy nhớ rằng bạn còn một lựa chọn khác ngoài học tập, trưởng thành và trả giá để thành công – giữ nguyên vị trí hiện tại. Chúc may mắn – cả thế giới đang thay đổi với tốc độ chóng mặt xung quanh bạn.
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Tôi thích viết những chương ngắn gọn. Tuy nhiên, chương này sẽ không ngắn đâu. Nó sẽ là một trong những chương dài nhất trong cả cuốn sách. Đó là vì tôi sẽ cung cấp cho bạn cả mớ cách chốt bán để sử dụng tùy tình huống bán hàng của bạn. Hãy nhớ rằng Chương 17 này sẽ chứa tất cả các cách chốt bán mà bạn có thể sử dụng trong khoảng thời gian rất dài. Tất cả đều nằm ở đây. Mỗi lần làm chủ được một cách chốt bán và sử dụng nó, bạn sẽ gia tăng được doanh số của mình thêm 10%. Có thể bạn sẽ tăng gấp đôi doanh số với mỗi cách chốt bán đã làm chủ được. Hoặc thậm chí kết quả sẽ còn tốt hơn nữa. Một vài người đã làm được điều đó.
Một số kỹ thuật có thể sẽ không phù hợp với lĩnh vực bán hàng cụ thể của bạn. Nhưng đa phần thì chúng sẽ phù hợp. Tôi đã cố gắng đưa vào các cách chốt bán phù hợp với nhiều dạng sản phẩm và dịch vụ nhất ở đây. Hãy điều chỉnh bất cứ kiểu nào bạn có thể dùng, sau đó thực hành các điều chỉnh đó cho đến khi bạn có thể sử dụng chúng với niềm tin, sự ấm áp và tinh tế trong khi lên kế hoạch cho bước đi tiếp theo.
Giả sử, bạn chỉ có thể sử dụng 10 cách chốt bán ở đây, và mỗi cách trung bình giúp bạn tăng doanh số thêm 10%. Như vậy, bạn đã tăng doanh số gấp hai lần. Hãy cùng xem chúng là gì nào.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 1: CHỐT BÁN BẰNG LỜI NÓI CƠ BẢN
Cách này được dùng chủ yếu khi bán hàng công nghiệp, thương mại hoặc cho chính phủ. Khi bạn đã xác định được các nhu cầu mình có thể đáp ứng, hãy hỏi:
“Nhân tiện đây, thương vụ này sẽ được đánh số hiệu đơn đặt hàng1 là bao nhiêu?”
Khi họ nói rằng mình không biết, hãy mỉm cười và nói: “Tại sao chúng ta không thử tìm hiểu xem nhỉ?”
Trong phần lớn trường hợp – công nghiệp, thương mại và bán hàng cho chính phủ – bạn sẽ chưa thể kết thúc việc bán hàng cho tới khi nhận được “số hiệu đơn đặt hàng”. Vậy nên, hãy bắt đầu săn tìm con số đó ở thời điểm hợp lý đầu tiên.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 2: CHỐT BÁN BẰNG VĂN BẢN VIẾT CƠ BẢN (HAY “ĐỂ TÔI GHI LẠI CÁI ĐÓ”)
Đây là cách chốt bán hiệu quả nếu bạn sử dụng một mẫu đặt hàng. Hãy bước vào với một tệp tài liệu bằng da để đựng các tập giấy khổ letter2. Trong tệp tài liệu đó, hãy để tờ mẫu đặt hàng vào một ngăn riêng. Điều này cho phép bạn lật ra ngay đến nó khi cần. Cách ưa thích của tôi khi dùng kiểu chốt này là trả lời câu hỏi của họ bằng câu hỏi của tôi.
1. Đơn đặt hàng (purchase order): Đơn đặt hàng mà người mua (buyer) gửi cho người bán (seller) để xác nhận việc mua hàng. (BTV)
2. Khổ giấy letter: Khổ giấy có kích thước 215,9mm x 279,4mm, được dùng phổ biến ở Mỹ, cũng như khổ giấy A4 (210mm x 297mm) được dùng phổ biến tại Việt Nam. (BTV)
KHÁCH HÀNG TIỀM NĂNG: “Cái này có màu hạt dẻ không?” 
NHÀ VÔ ĐỊCH: “Có phải cô thích màu vân gỗ đó đúng không?” 
KHÁCH HÀNG TIỀM NĂNG: “Đúng, tôi thích màu đó.”
NHÀ VÔ ĐỊCH: “Để tôi ghi lại điều này.” Sau đó, ghi lại thông tin này trên mẫu đặt hàng.
KHÁCH HÀNG TIỀM NĂNG: “Anh đang làm gì vậy? Tôi đã mua hàng đâu.”
NHÀ VÔ ĐỊCH: “À, cô Palmer ạ, tôi luôn sắp xếp các ý nghĩ và thông tin sao cho gọn gàng. Tôi viết nó lên biểu mẫu để không bỏ quên bất cứ điều gì.” (Nếu phù hợp với sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn, hãy nói thêm rằng: “đặc biệt là những điều mà cô phải đầu tư thời gian hoặc tiền bạc.”)
Sau đó, hãy chuyển sang kiểu chốt bán tiếp theo. Hãy thực hiện tất cả các quy trình chốt bán bằng cách đặt câu hỏi phản xạ. Một câu hỏi phản xạ, nếu bạn vẫn còn nhớ, là bất kỳ câu hỏi nào mà họ có thể trả lời mà không cần suy nghĩ.
NHÀ VÔ ĐỊCH: “Mary à, tên đệm của cô viết tắt là gì nhỉ?” 
KHÁCH HÀNG TIỀM NĂNG: “H.”
Với các giám đốc tập đoàn, một câu hỏi phản xạ hay là hỏi về tên đầy đủ cùng địa chỉ chính xác của công ty họ. Nếu họ đưa cho bạn danh thiếp và để mặc bạn chép các thông tin trên đó lên tờ mẫu đặt hàng, họ đã chắc chắn sẽ mua thứ bạn chào bán.
Hãy cùng thử áp dụng cách chốt bán này trong tình huống bán hàng công nghiệp. Bạn đang bán máy móc cho ông Zale.
ÔNG ZALE: “Phải, chúng tôi cần hộp số loại cực bền.” 
NHÀ VÔ ĐỊCH: “Vậy để tôi ghi thông tin đó lại.”
ÔNG ZALE: “Anh đang viết lên mẫu đặt hàng à? Anh đi trước mọi sự hơi xa đấy nhé. Tôi đã quyết định mua đâu.”
NHÀ VÔ ĐỊCH: “À, ông Zale ạ, tôi luôn sắp xếp các suy nghĩ của mình thật gọn gàng. Tôi ghi nó lên biểu mẫu này để không bỏ quên bất cứ điều gì.”
ÔNG ZALE: “Có lẽ anh đang lãng phí thời gian đấy. Lúc này nhiều khả năng là tôi chưa mua hàng của công ty anh đâu.”
NHÀ VÔ ĐỊCH: “Ồ, tôi biết mà. Nhưng tôi chỉ không muốn bỏ lỡ điều gì cả – đặc biệt là những thứ ông phải đầu tư thời gian hoặc tiền bạc.”
ÔNG ZALE: “Chà, vậy thì tùy, tôi sẽ chẳng tranh cãi chuyện đó đâu.”
Có lẽ bạn sẽ nghĩ rằng tốt hơn là hãy ghi chép trên một cuốn sổ riêng để khỏi phải tranh luận phiền phức. Nếu làm thế, bạn cũng đã quyết định hạ cấp mình từ người bán hàng xuống vị trí chỉ nhận đơn hàng mà thôi. Hãy để mặc khách hàng ngăn bạn lại. Điều này có ích chứ không có hại, vì họ hiểu rằng bạn là một người bán hàng giỏi đến đây để bàn chuyện công việc, chứ không phải kẻ chỉ biết ghi chép mà không biết cách làm cho mọi thứ trở nên thuận lợi.
Hãy liên tục điền vào tờ mẫu đặt hàng đó. Khi bạn đã hoàn thành bài thuyết trình, nó cũng sẽ được điền kín gần hết. Trong nhiều trường hợp, chính đà tiến lên mà bạn tạo ra khi hoàn thành đơn đặt hàng đã là đủ để khiến nó được phê duyệt. Nó trở thành việc dễ nhất để khách hàng thực hiện. Khi cây bút của bạn chạm lên mặt giấy đơn mua hàng cũng chính là lúc bạn chạy về phía gôn để ghi điểm. Vấn đề với phần lớn người bán hàng là họ không bắt đầu viết khi buổi gặp mặt đang diễn ra.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 3: CHỐT BÁN BẰNG BẢNG CÂN ĐỐI BENJAMIN FRANKLIN1
1. Benjamin Franklin (1706-1790): Chính khách, nhà ngoại giao, nhà văn, nhà khoa học và nhà sáng chế, một trong những người uyên bác và tài năng nhất nước Mỹ thuộc địa, và là một nhân vật quan trọng trong cuộc chiến giành độc lập của người Mỹ. (BTV)
Khi tôi tham dự một buổi hội thảo có cường độ làm việc cao kéo dài năm ngày với J. Douglas Edwards, chúng tôi đã có một cuộc thi dưới dạng bài kiểm tra vào ngày cuối cùng. Tôi rất muốn giành chiến thắng trong cuộc thi đó. Vậy nên, tôi ngồi thẳng dậy, học cho tới khuya, mỗi đêm chỉ ngủ chừng hai tiếng. Thứ giúp tôi giành chiến thắng trong cuộc thi chính là cách chốt bán bằng bảng cân đối Benjamin Franklin.
Những người bán hàng thường nói với tôi rằng họ đã từng nghe đến cách chốt bán này. Một số người cho rằng nó đã quá cũ. Khi họ nói vậy, tôi hỏi: “Anh có sử dụng nó không?”
Gần như lúc nào họ cũng trả lời là không. Điều này luôn khiến tôi kinh ngạc vì đây chính là cách chốt bán đem lại sự khác biệt lớn nhất trong sự nghiệp bán bất động sản của tôi. Có thể tôi cũng không nên kinh ngạc đến thế, vì ban đầu tôi cũng chống lại nó – nhưng sau đó, tôi thực sự đã dùng thử. Tôi không chỉ thử, mà còn áp dụng hiệu quả, và cho đến giờ vẫn sử dụng cách này. Hãy luôn nhớ rằng: Nếu bạn đã đánh giá khách hàng, nếu họ cần đến thứ mà bạn chào bán, nếu bạn biết rõ thứ mình đang bán và sử dụng khéo léo các chiến thuật, các khách hàng có thể chống lại bạn, nhưng không bao giờ thắng được. Bạn mới là người chiến thắng – vì đó là quyết định đúng đắn với họ.
Nhân tiện đây, tôi cũng sử dụng kỹ thuật này để đưa ra rất nhiều quyết định trong cuộc sống riêng tư và công việc. Đây chính là cách chốt bán bằng bảng cân đối Benjamin Franklin:
1. Hợp thức hóa với Ben “gừng già mà cay”. Nếu từng học tiểu học ở Mỹ, hẳn bạn vẫn còn nhớ đã được học về cuộc đời của Benjamin Franklin và những thành tựu vĩ đại của ông. Trên con đường đi tới danh vọng vĩnh cửu, ông đã đưa ra hàng nghìn quyết định khôn ngoan. Cách chốt bán này dựa trên cách thức thực tiễn mà ông đã đưa ra các quyết định của mình, và phần lớn tính thuyết phục của chúng đến từ lòng tôn trọng của chúng ta dành cho ông. Chính vì vậy, bạn sẽ giới thiệu nó kèm với tên của ông ấy.
2. Học chính xác từng từ. Ban đầu hãy làm như vậy, sau đó để quá trình điều chỉnh thích nghi diễn ra tự nhiên. Những câu chữ đó như sau:
“Mary à, cô biết đấy, người Mỹ chúng ta từ lâu đã coi Benjamin Franklin là một trong những người thông thái nhất. Mỗi khi Ben rơi vào tình huống giống như cô lúc này, ông cũng có những cảm giác giống hệt cô vậy. Nếu đây là điều đúng đắn, ông luôn muốn đảm bảo chắc chắn và thực hiện nó. Nếu đó là điều sai lầm, ông cũng muốn đảm bảo chắc chắn và không thực hiện. Đó chẳng phải là cảm giác của cô lúc này sao?”
“Đây là điều Ben già đã từng làm. Ông lấy ra một tờ giấy và kẻ một đường dọc ở chính giữa. Ở một bên, ông viết từ ‘có’ rồi liệt kê tất cả các lý do ủng hộ cho quyết định đó ở phía dưới. Tiêp theo, ở phía còn lại – từ ‘không’, ông liệt kê tất cả các lý do chống lại quyết định đó. Sau đó, ông chỉ việc đếm số dòng của mỗi cột và đưa ra quyết định.”
“Tại sao chúng ta không thử cách đó để xem nó sẽ như thế nào. Hãy nghĩ xem có bao nhiêu lý do để chúng ta ủng hộ cho quyết định của cô ngày hôm nay.”
Hãy lấy ra một mẩu giấy và bắt đầu liệt kê tất cả các lợi ích mà bạn biết sẽ có sức hấp dẫn với khách hàng tiềm năng – nghĩa là tất cả những lợi điểm bán hàng mà bạn và cô ấy đã thống nhất. Khi hai người đã viết tất cả các lý do ủng hộ, bạn sẽ nói:
“Giờ hãy thử xem chúng ta có thể nghĩ ra bao nhiêu lý do có thể chống lại nó.” Và bạn hãy để mặc khách hàng tự làm phần này. Công việc của bạn không đòi hỏi bạn giúp cô ấy liệt kê những điều tiêu cực. Vậy nên, sau khi cô ấy làm xong, hãy tiến tới:
“Giờ chúng ta hãy thử đếm xem.” (Hãy đếm thật to.) “1, 2, 3… 12. Vậy là có 12 lý do ủng hộ. Còn bên phía phản đối, chúng ta có 1, 2, 3, 4, 5. 12 ủng hộ và 5 phản đối. Chà, quyết định thông thái ở đây là quá hiển nhiên, phải không nào?”
Đừng do dự một giây nào cả. Hãy đi thẳng vào câu hỏi chốt bán phản xạ:
“Tiện thể, họ tên đầy đủ của cô là gì nhỉ?”
Nếu cô ấy trả lời ngay, chắc chắn cô ấy sẽ sở hữu sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn.
Dưới đây là cách chốt bán Benjamin Franklin trong văn phòng của một giám đốc tập đoàn:
“... Vậy là hẳn ông đã thấy việc sử dụng chiếc JLG Lift trong công xưởng của mình chắc chắn là một quyết định khôn ngoan, phải không?”
Frank đáp: “Chà, Tom à. Đây là một khoản đầu tư khá lớn. Tôi cũng không biết nữa – không phải tôi gặp khó khăn trong việc đưa ra quyết định đâu– ”
“Tôi biết là không. Dĩ nhiên, ông vẫn luôn phải đưa ra các quyết định ở cấp độ này mà.”
Frank hờ hững, lẩm bẩm: “Phải.”
Tôi có thể thấy rõ ông ấy chưa sẵn sàng đưa ra quyết định cuối cùng. Ông ấy rất ấn tượng với chiếc JLG Lift. Ông ấy cần nó. Các con số đều phù hợp. Ông ấy biết công ty mình sẽ thu được lợi nhuận rất lớn khi sử dụng chiếc cần cẩu này – nhưng vẫn đang hy vọng tìm ra cách để tránh phải cam kết chắc chắn. Nói cách khác, ông ấy đang hành xử giống hệt như một người mua hàng thông thường. Vậy nên, tôi lại nhắc đến Ben già:
“Frank à, có thể vấn đề ở đây là ông vẫn chưa có cơ hội để cân nhắc các thông tin liên quan?”
“Phải,” Frank nói. “Tôi nghĩ mình chưa thực sự có ý định dồn hết mọi nguồn lực vào thứ này.”
“Chà, một quyết định cũng chỉ có thể hợp lý ngang với các thông tin thôi nhỉ?”
“Tôi tin là vậy,” Frank nói.
“Ông biết đấy, có một chuyện rất thú vị – ngày xưa, tôi đã được gợi nhắc về một nhân vật mà tất cả người Mỹ đều coi là người thông thái nhất – Benjamin Franklin.”
“Ồ, Tom à – anh không định giở trò chốt bán Benjamin Franklin với tôi đấy chứ?” Frank cười phá lên. “Tôi từng làm trong ngành bảo hiểm. Tôi đã từng nghe chiêu đó trong một buổi hội thảo từ lâu lắm rồi.”
Điều này không làm tôi phật ý vì tôi biết thỉnh thoảng chuyện này cũng rất dễ xảy ra. Vậy là tôi ngả theo: “Ông biết điều gì thú vị ở đây không?”
“Điều gì thế?” Frank nói, trong khi vẫn khúc khích cười.
“Khi lần đầu nghe tới kỹ thuật này, tôi cũng không hề chắc chắn về nó. Cho phép tôi hỏi ông điều này, ông từng thử dùng nó chưa? Ông đã dùng chiêu này khi bán bảo hiểm chưa?”
“Ồ,” Frank nói, “tôi chưa từng sử dụng nó.” (Thực ra ông ấy đã từng dùng kỹ thuật này hay chưa không quan trọng, mục đích của tôi là làm giảm sự căng thẳng và dẫn dắt ông ấy để chốt bán. Nếu ông ấy đã từng có kinh nghiệm với kỹ thuật này và hiểu được nó thì cũng tốt thôi, nếu không thì cũng không sao cả. Trong cả hai trường hợp, tôi vẫn sẽ tiến lên.)
“Chuyện này cũng hơi tức cười,” tôi nói với Frank, “tôi quyết định thử dùng hệ thống của Ben không chỉ trong công việc mà còn với cả các vấn đề cá nhân. Và chẳng bao lâu sau, tôi đã thuyết phục được cả gia đình sử dụng nó để đưa ra mọi loại quyết định. Thật kỳ diệu làm sao khi nó có thể giúp chúng ta đơn giản hóa cũng như làm rõ các quyết định của mình, và chúng ta bắt đầu đưa ra các quyết định cực kỳ hợp lý. Ông có nhớ cách thực hiện nó không?”
“Tôi vẫn còn nhớ – anh chỉ cần vẽ một đường dọc, ghi những lý do ủng hộ ở một bên và những lý do phản đối ở bên còn lại.”
“Đúng rồi, ở một bên ông sẽ viết tất cả những lý do ủng hộ cho quyết định, còn ở phía bên kia là những lý do chống lại quyết định đó.”
“Đúng thế,” Frank nói.
Điều quan trọng ở đây là phải đi theo luồng hội thoại thay vì cố gắng bám lấy những từ ngữ mà bạn đã học thuộc một cách cứng nhắc.
Khi đã làm chủ được các kiến thức, bạn có thể đi chệch ra khỏi con đường nhưng vẫn biết mình đang hướng tới đâu.
Tôi nói tiếp: “Benjamin Franklin từng nói rằng nếu đó là việc đúng đắn cần làm, ông ấy muốn đảm bảo chắc chắn mình biết điều đó để có thể toàn tâm toàn ý thực hiện. Còn nếu là điều sai lầm, ông ấy cũng muốn biết chắc chắn để tránh không thực hiện. Đó chẳng phải là điều ông sắp sửa quyết định hay sao? Hãy cùng phân tích quyết định này và làm rõ từng chi tiết của nó theo như cách ông nói, được không?”
Frank nhún vai: “Được rồi, hãy cùng làm thôi.”
“Vậy ông sẽ liệt kê tất cả các lý do ủng hộ quyết định ở một bên, và tất cả các lý do chống lại quyết định ở bên kia. Sau đó, hãy làm giống như Ben ngày xưa: Cộng số dòng ở mỗi cột và nhờ thế ngay lập tức chúng ta có thể đưa ra quyết định.”
“Chà, tôi muốn phương pháp phân tích của mình tinh tế hơn thế một chút.”
“Tôi tin là thế, nhưng nếu tất cả các lý do ủng hộ và phản đối đều hợp lý, chúng ta chỉ cần đếm chúng để đưa ra quyết định đúng đắn, phải không nào?”
“Chà, tôi đoán vậy.”
“Cả hai chúng ta đều đã biết phương pháp của Ben Franklin. Đó là phương pháp logic đơn giản. Lúc này, tôi thực sự cảm thấy chúng ta nên thử nó, được chứ?”
“Chà,” Frank ngập ngừng.
“Chúng ta có thời gian phải không? Chỉ 1-2 phút thôi –” 
“Được rồi.”
“Hãy cùng bắt đầu ở đây. Hãy cùng nghĩ tới lý do ủng hộ cho quyết định,” tôi nói, “cả hai chúng ta ngay từ đầu đều đã thống nhất rằng nếu một người trong nhóm có thể vận hành toàn bộ chiếc xe và loại bỏ nhu cầu sử dụng người vận hành thứ hai, ông sẽ tiết kiệm được rất nhiều chi phí nhân công. Điều này có đúng không?”
“Phải rồi.” Frank nói.
“Và tôi đã cử một người tới đây, hẳn ông còn nhớ, chỉ để đo tất cả các khung cửa. Làm như vậy để chúng tôi biết rằng chiếc JLG có thể đi qua tất cả các khu vực trong nhà máy của ông.”
“Đúng thế – nó đi vừa tất cả các cửa.” Frank nói. “Tôi đã đảm bảo nó đi vừa từng cánh cửa một.” “Phải rồi – đây là một điểm quan trọng.”
“Vấn đề lớn nhất đối với các thiết bị thủy lực – tôi biết ông cũng nhận thức rõ điều này – chính là các chỗ chống rò. Các vòng đệm thủy lực. Chính vì thế mà chiếc JLG sử dụng các vòng đệm thủy lực bền nhất hiện có.”
“Không bị rò chút nào chứ?” Frank hỏi. 
“Không một chút nào.”
“Được rồi.”
“Chiếc JLG cũng linh hoạt hơn rất nhiều. Nó có thể đi vào những khoảng không gian rất nhỏ để thực hiện công việc.”
“Đúng.”
“Và vòng cua của nó nhỏ hơn.”
“Phải, đó cũng là một yếu tố quan trọng. Chúng tôi có khá ít không gian ở cuối các lối đi.”
“Nhiều công dụng đa dạng” là điểm tiếp theo của tôi. “Để duy trì hoạt động của nhà máy, ông có thể sử dụng chiếc xe cẩu đó vào bao nhiêu việc khác nhau? Ông muốn nó cao cỡ 25m cũng được hoặc 6m cũng vẫn ổn. Chiếc JLG quả thực rất linh hoạt, ông có đồng ý với tôi không?”
“Phải rồi, hãy ghi lại đi.”
“Ở khu vực này cũng có dịch vụ sửa chữa tại chỗ. Điều đó sẽ giúp giảm thời gian chờ và ông biết mình sẽ phải tốn bao nhiêu tiền nếu một chiếc máy phải chờ đợi để được bảo trì và sửa chữa.”
“Phải, đúng thế.” Frank nói.
“Giờ hãy chuyển sang các lợi ích về thuế. Chúng tôi tin rằng giao dịch thuê sẽ tốt hơn so với mua đứt, nhờ tiết kiệm được thuế. Và dĩ nhiên là giữ được dòng tiền – ”
“Được rồi.”
“Nếu ông quyết định xây dựng nhà kho, Frank à, ông sẽ không cần phải lo lắng về chuyện thiếu đi những thiết bị nâng tốt nhất. Chúng tôi đã cung cấp chúng rồi. Và sự thực không phải chúng tôi chỉ mang chiếc xe cẩu tới cho ông và sau đó chào tạm biệt. Không đời nào. Chúng tôi sẽ đi cùng ông. Để tôi nghĩ xem nào, ông có nghĩ ra lý do nào nữa không Frank?”
“Chà, chiếc xe cẩu của các anh tải trọng nâng tối đa lớn hơn so với các loại xe khác.”
“Được rồi, tôi sẽ ghi lại thông tin đó. Frank à, bây giờ ông có thể nghĩ ra bao nhiêu lý do ở bên phản đối quyết định?”
Frank ngẫm nghĩ một lúc, sau đó nói: “Hừm, được rồi. Thứ nhất, nó không nằm trong kế hoạch ngân sách của chúng tôi. Và những thiết bị hiện tại của chúng tôi thì sao? Tôi vẫn muốn sử dụng chúng bởi tôi biết những nhân viên trong nhà máy sẽ làm gì – nếu chiếc JLG đang được sử dụng, họ chỉ cần chờ đợi thay vì sử dụng chiếc máy cũ kỹ mà chúng tôi đang có hiện giờ. Vậy nên, tôi sẽ phải loại bỏ nó – bán hoặc trao đổi.”
“Cả hai đều là những điểm rất hợp lý, Frank à. Được rồi, còn điều gì nữa không?”
Sau khi ngẫm nghĩ một lúc, rõ ràng Frank không thể đưa ra điều gì nữa. Như bạn có thể thấy, cả hai lý do mà ông đưa ra đều liên quan đến tiền bạc. Tôi không muốn đi vào vấn đề đó ngay lúc này, vậy nên tôi nói: “Tại sao chúng ta không cộng chúng lại xem sao?”
Tôi đếm thật to và công bố kết quả: 9 ủng hộ và 2 phản đối. “Frank à, ông có thể thấy câu trả lời ở đây rất hiển nhiên chứ?”
Lúc này, tôi nghĩ mình sẽ phải im lặng chờ đợi tương đối lâu. Điều cốt lõi ở đây là phải ngậm miệng. Frank không làm tôi thất vọng. Trong cả căn phòng không hề có một tiếng động nào trong khi Frank suy nghĩ. Cuối cùng, ông ấy nói: “Tôi muốn nói với cậu điều này, Tom à. Tôi là người luôn suy nghĩ mọi thứ thật kỹ rồi mới quyết định.”
Từ trang giấy in lạnh lùng này, bạn có thể nhận ra kỹ thuật này đã được sử dụng một cách thân thiện và nồng ấm thế nào không? Đó chính là cách sử dụng tất cả các kỹ thuật: bằng thái độ thư giãn, chú tâm, thân thiện, tôn trọng, tự tin và thành thạo. Giờ đây, bạn biết rằng ông ấy đã nhận ra chiếc JLG Lift sẽ là lựa chọn tuyệt vời cho công ty mình. Ông chỉ tìm cách trì hoãn bằng cách muốn “suy nghĩ lâu hơn”. Màn trì hoãn này chính là mối lo ngại mà bạn sẽ được nghe trong sự nghiệp bán hàng của mình. Đừng bao giờ để nó ngăn chặn tiến trình bán hàng của bạn. Nó quá mơ hồ. Bạn cần biết thứ cụ thể đang ngăn ông ta lại. Bạn cần kỹ thuật chốt bán “Tôi muốn nghĩ thật kỹ”.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 4: CHỐT BÁN “TÔI MUỐN NGHĨ THẬT KỸ”
Gần như tất cả các khách hàng tiềm năng của bạn đều sẽ cố gắng làm chậm mọi thứ lại bằng cách nói ra một trong những câu sau:
“Tôi muốn nghĩ thật kỹ.”
“Chúng tôi sẽ nói với anh quyết định vào ngày mai.” 
“Chúng tôi không bao giờ quyết định vội vàng.” 
“Để chúng tôi suy nghĩ về vấn đề này cái đã.”
“Hãy để lại thông tin và chúng tôi sẽ cân nhắc.”
“Tại sao anh không quay lại đây vào ngày mai [tuần sau, hoặc sau kỳ nghỉ] và chúng tôi sẽ cho anh biết quyết định cuối cùng.”
Khi nghe những câu kiểu đó sau khi học được kỹ thuật chốt bán này, bạn sẽ nghĩ: Vậy là thành công rồi. Họ kỳ vọng bạn sẽ chấp nhận và rời đi, vì đó là những gì những người bán hàng trung bình thường làm. Nếu bạn làm thế, liệu họ có suy nghĩ về nó không? Một từ thôi: Không. Sau khi bạn rời đi, những việc mới sẽ xuất hiện, khách hàng tiềm năng sẽ quên mất đề xuất của bạn.
Và vụt một cái đã tới ngày mai, tuần sau hoặc sau kỳ nghỉ. Bạn trở lại và hỏi: “Ông đã suy nghĩ kỹ về đề xuất của chúng tôi như đã hứa lần trước chưa?”
Họ không muốn nói cho bạn sự thực vì họ sẽ phải nói những thứ kiểu như: “Chưa, chúng tôi chưa có thời gian để suy nghĩ về nó. Từ lần trước tới giờ chúng tôi vẫn chưa có chút tiến triển nào.” Nếu nói như vậy, họ sẽ để lộ rõ sự kém cỏi. Thế nên họ sẽ nói gì?
“Rồi, chúng tôi đã cân nhắc rất kỹ đề xuất của anh và rất tiếc phải thông báo rằng lúc này chúng tôi chưa thể phê duyệt nó được. Chúng tôi sẽ lưu lại đề xuất của anh, và nếu có gì thay đổi, chúng tôi sẽ gọi lại.”
Bạn có thể làm gì được nữa? Không gì cả. Bạn đã thất bại – bởi bạn đã đánh mất động lực của thương vụ.
Dưới đây là những cách mà các Nhà vô địch sử dụng khi khách hàng dùng chiêu “Tôi muốn suy nghĩ thật kỹ”:
1. Đồng ý với họ.
“Được thôi, Harry. Hiển nhiên là anh sẽ không dành thời gian suy nghĩ về đề xuất này thật kỹ nếu không nghiêm túc quan tâm đến nó, phải không?”
Họ sẽ nói gì đây? “Ồ, tất nhiên chúng tôi quan tâm đến nó mà.
Chắc chắn chúng tôi sẽ cân nhắc thật kỹ.”
Ở đây, bạn nên mỉm cười và thể hiện sự dũng cảm, hành động như thể mình đang thua cuộc khi hỏi câu này.
2. Xác nhận rằng họ sẽ suy nghĩ.
“Vì anh đã quan tâm đến đề xuất này như vậy, liệu tôi có thể chắc chắn rằng anh sẽ cân nhắc nó thật cẩn thận chứ?” Hãy nói những từ sau cùng này thật chậm rãi, hơi nhấn mạnh một chút.
Họ sẽ nói gì? Bởi bạn đang hành động như thể sắp rời đi, bạn đang buông tay, chắc chắn họ sẽ đồng tình.
3. Làm rõ và xoáy sâu hơn.
“Tôi chỉ muốn làm rõ một chút thôi, có phải anh đang muốn nghĩ kỹ về sự minh bạch của công ty chúng tôi không?” Hãy để ý cách tôi đã nói hai câu riêng rẽ liền nhau. Tôi sẽ nói rõ hơn về cách này sau.
Họ sẽ trả lời thế nào?
“Không, công ty của anh rất tuyệt.”
“Chắc là vì mức giá cho dịch vụ mà chúng tôi cung cấp?”
“Ồ không, chúng tôi nghĩ các anh là công ty tuyệt vời nhất,” Harry nói.
“Hay đó là khả năng nâng hàng của chiếc xe cẩu?”
“Không, không. Chúng ta đã thống nhất về điểm đó rồi. Tôi sẽ xử lý nó.”
“Hay vấn đề nằm ở sự linh hoạt của chiếc xe cẩu?” 
“Ồ không, cái đó cũng rất tốt rồi.”
Mỗi lần họ nói “không”, thực chất là họ đang nói “có”, phải không nào? Kỹ thuật này cho phép bạn tóm tắt lại những lợi ích mình đang chào bán và thực hiện điều đó một cách khéo léo, tinh tế. Đừng tranh cãi. Đừng nói thẳng cho họ. Hãy đặt ra các câu hỏi.
Bạn có thể hỏi họ về những vấn đề gì?
Bạn hỏi họ về từng lợi ích hoặc tính năng mà khách hàng tiềm năng mong muốn mà bạn có thể cung cấp.
“Hay vấn đề là tốc độ của chiếc xe cẩu?” bạn hỏi.
“Ồ không. Tôi nghĩ tốc độ chiếc xe cẩu của các anh là một điểm mạnh thực sự.”
Hãy hỏi những câu khiến họ phải nói cho bạn rằng sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn tốt như thế nào. Không có cách nào tốt hơn để thuyết phục họ về những điểm mạnh của nó.
Mọi người sẽ làm gì khi bạn đã học được kỹ thuật này và sử dụng hiệu quả với họ? Họ sẽ tự nhủ: Mình biết anh ta đang làm gì. Vậy họ sẽ nắm lấy thứ gì?
Một ý kiến phản đối. Và khi họ đã nắm lấy một ý kiến phản đối kiểu đó, bạn sẽ có gì?
Ý kiến phản đối cuối cùng.
Giờ thì nếu suốt từ đầu tới giờ người ấy vẫn nghe theo bạn, vấn đề nào thường được thảo luận sau cùng?
Tiền bạc.
“Vậy thì hẳn mối lo của anh là mức đầu tư phải bỏ ra để mua chiếc JLG Lift?”
Họ sẽ thường nói gì? “Chà, chúng tôi thường không đầu tư nhiều tiền như vậy mà không cân nhắc kỹ lưỡng.”
“Vậy nên vấn đề thực sự ở đây là tiền bạc, đúng không?” “Đúng thế.”
Vậy tôi đã hoàn thành được những gì? Khá nhiều là đằng khác. Tôi đã phá vỡ được quy luật suy-nghĩ-thật-kỹ-để-rồi-quên-đi. Giờ tôi đã đi đến ý kiến phản đối thực sự là tiền bạc.
Điều này chẳng có gì mới, phải không? Tiền bạc là ý kiến phản đối chủ chốt mà chúng ta phải đối mặt hàng ngày hoặc gần như trong tất cả các thương vụ, trừ khi đã loại bỏ được nó trong quá trình đánh giá khách hàng.
Vấn đề với chuyện suy-nghĩ-thật-kỹ là ở chỗ nó là một ý kiến phản đối quá lớn. Nó là cả một bầy ma quỷ và không có thứ gì cụ thể để bám vào cả. Hãy xua đuổi những bóng ma đó đi giống như chúng ta đã làm bên trên, đi thẳng tới ý kiến phản đối sau cùng, sau đó bạn có thể sử dụng sáu bước để xử lý ý kiến phản đối cuối cùng được trình bày ở Chương 14.
Thế nhưng, hãy thật cẩn thận khi họ bắt đầu sử dụng quy luật suy-nghĩ-thật-kỹ kinh điển. Đừng tự nhủ: Được rồi, vấn đề chỉ còn là tiền bạc thôi và nói thẳng: “Vấn đề thực sự là tiền bạc phải không?”
Tại sao lại không?
Nếu ngay từ đầu bạn đã hỏi câu đó, họ sẽ nói: “Không, vấn đề không phải là tiền bạc; chúng tôi chỉ muốn nghĩ thêm về toàn bộ đề xuất của anh thôi.”
Vì bạn gần như chắc chắn rằng tiền bạc là ý kiến phản đối cuối cùng, tất cả những gì bạn có thể làm lúc này chỉ là bỏ đi – hoặc lòng vòng vô ích với những câu hỏi “Có phải là –?” Hy vọng duy nhất của bạn chỉ là dẫn dắt họ quay trở về vấn đề tiền bạc, rồi sau đó chốt bán trên ý kiến phản đối sau cùng đó. Trong tình huống này, để điều đó xảy ra, bạn cần một phép màu.
Cách chốt bán này cũng giống như những cách khác, sẽ chỉ phát huy tác dụng nếu bạn làm theo đúng các bước và dùng đúng cách. Những lối tắt sẽ chỉ làm hại bạn mà thôi.
Có một khoảnh khắc quan trọng trong màn chốt bán này khi bạn nói: “Tôi chỉ muốn làm rõ một chút thôi, có phải anh đang muốn nghĩ kỹ về sự minh bạch của công ty chúng tôi không?” Hãy nhớ rằng nếu bạn dừng lại giữa từ kỹ và có phải, thảm họa sẽ xảy ra. Đừng biến yếu tố quan trọng nhất của chốt bán thành hai câu: “...anh đang muốn nghĩ kỹ hơn về điều gì? Đó có phải là về tính minh bạch của công ty chúng tôi không?” Đừng ngừng lại hoặc thậm chí lên giọng để thể hiện câu hỏi kết thúc sau từ kỹ.
Tại sao điều này lại quan trọng? Đó là bởi nếu bạn ngừng lại, họ sẽ nói: “Tôi muốn suy nghĩ thật kỹ về toàn bộ đề xuất.” Và khi đó, bạn chẳng có gì để bấu víu cả.
4. Xác nhận vấn đề chính là tiền bạc. Bạn phải đảm bảo mình không nhảy múa với những bóng ma nữa. Cố gắng chốt bán các vấn đề về tiền bạc sẽ vô ích nếu họ chưa chắc chắn mua món hàng, kể cả đó là một quyết định về tiền bạc khôn ngoan đối với họ. Tại sao họ lại phải quan tâm về giá của nó nếu không muốn sở hữu nó?
Khi cuộc thảo luận đã đi tới vấn đề tiền bạc, bạn đã ở rất gần thành công nếu biết xử lý đúng cách – vậy nên, hãy xử lý thật cẩn thận. Hãy hỏi họ xem còn vấn đề nào vướng mắc ngoài chuyện tiền bạc không. Xác nhận rằng bạn đang đi tới rào cản sau cùng trước khi vượt qua nó bằng kỹ thuật chốt bán tiếp theo.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 5: CHỐT BÁN GIẢM-XUỐNG-ĐẾN- MỨC-LỐ-BỊCH
Bạn đã bao giờ nghe câu: “Mức giá đó cao hơn mức tiền chúng tôi sẵn sàng chi trả”? Tôi đã phải nghe câu này hàng trăm lần. Và tôi không thể bán được nhiều cho tới khi học cách biến rào cản này thành cách chốt bán.
Những người bán hàng thường có xu hướng nhìn vào mức tổng đầu tư khi phải đối mặt với mối lo ngại mức-giá-quá-cao. Đó là vấn đề lớn. Thay vào đó, hãy đi vào mức chênh lệch. Ví dụ, bạn đang bán những chiếc máy photocopy văn phòng tốc độ cao. Tổng số tiền đầu tư là 10.000 đô-la.
Bước đầu tiên là tìm hiểu xem “quá cao” ở đây là bao nhiêu. Khi họ bày tỏ rằng mức giá quá cao, hãy nói với giọng thật nồng ấm và dễ chịu: “Ngày nay, dường như mọi thứ đều vậy cả. Anh có thể cho tôi biết anh cảm thấy mức giá ‘quá cao’ là bao nhiêu không?”
Giả sử, khách hàng tiềm năng nói rằng họ chỉ đặt ra ngân sách 8.000 đô-la cho chiếc máy photocopy. Vậy thì thách thức tiền bạc ở đây không phải là toàn bộ khoản 10.000 đô-la, phải không nào? Họ không bao giờ kỳ vọng có thể mua sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn miễn phí. Không, vấn đề ở đây chỉ là 2.000 đô-la mà thôi. Đó là thứ mà bạn sẽ tập trung giải quyết – khoản chênh lệch – khoản tiền nhỏ hơn so với mức tổng. Khi bạn đã xác định được mức chênh lệch, đừng nói về mức tổng đầu tư nữa.
Hãy cùng áp dụng vào ví dụ máy photocopy tốc độ cao. Khách hàng tiềm năng của bạn là Ruby Wellman. Cô ấy đang quan tâm tới mẫu máy có giá 10.000 đô-la. Ruby có ngân quỹ chỉ là 8.000 đô-la. Hãy cùng bắt đầu nào.
“Vậy thì thực tế ở đây, chúng ta đang bàn về 2.000 đô-la, phải không Ruby?”
“Đúng thế, mức chênh lệch 2.000 đô-la đó quá cao.”
“Được rồi. Tôi nghĩ rằng ở đây, chúng ta nên cẩn thận nhìn nhận nó dưới góc độ phù hợp. Nhìn đây nhé.”
Hãy đưa cho cô ấy chiếc máy tính bỏ túi của bạn. “Giả sử, cô đang sử dụng chiếc máy photocopy SuperPow. Cô có nghĩ rằng mình có thể sử dụng nó trong năm năm không?”
“Đó là khoảng thời gian hợp lý đấy,” Ruby nói.
“Được rồi, vậy hãy chia 2.000 đô-la cho năm năm và chúng ta sẽ có 400 đô-la mỗi năm, phải không? Bây giờ, công ty cô sẽ sử dụng chiếc SuperPow liên tục, đúng không nào? Giả sử, văn phòng của cô đóng cửa trong phần lớn các kỳ nghỉ lễ quốc gia, như vậy, cô sẽ sử dụng chiếc máy photocopy 50 tuần/năm, phải không? Nếu cô lấy 400 đô-la chia nó cho 50 – chúng ta sẽ có con số 8 đô-la, đúng chứ?”
Dĩ nhiên, các con số trong thực tế sẽ không tròn đến như vậy – chính vì thế, bạn mới phải yêu cầu khách hàng tiềm năng tính toán trên máy tính. Hãy nhớ rằng, đưa máy tính của bạn cho họ sử dụng là một cách thu hút về mặt thể chất.
Hãy nói tiếp: “Tôi hiểu rằng có rất nhiều công việc cuối tuần ở văn phòng và phải làm thêm giờ rất nhiều, vậy nên tôi nghĩ sẽ là hợp lý nếu giả định rằng chiếc máy sẽ được sử dụng 6 ngày/tuần. Được chứ? Cô có thể chia 8 đô-la cho 6 được không? Và chúng ta sẽ có kết quả–?”
Ruby nói: “1,33 đô-la.”
Tới đây, bạn hãy mỉm cười và nói: “Cô có nghĩ rằng chúng ta nên để 1,33 đô-la mỗi ngày ngăn cản công ty đạt được lợi nhuận cao hơn, năng suất cao hơn và không được hưởng những tính năng mở rộng mà chiếc SuperPow sẽ đem đến?”
“Chà, tôi không biết nữa.”
“Ruby à, liệu tôi có thể hỏi công việc được trả lương thấp nhất trong văn phòng của cô là gì không, và mức lương của vị trí ấy đại khái là bao nhiêu?”
“Vị trí thư ký nhận được khoảng 8 đô-la mỗi giờ. Đó là mức thấp nhất.”
“Khoảng 8 đô-la. Vậy thì 1,33 đô-la mỗi ngày mà chúng ta đang thảo luận sẽ mua được hơn một tiếng đồng hồ làm việc từ người được trả lương thấp nhất trong văn phòng.”
“Chà, nếu anh nói như vậy thì đúng rồi.”
“Ruby à, cho phép tôi hỏi cô một việc nữa thôi. Chiếc máy tốc độ cao với tất cả những tính năng tinh xảo giúp tiết kiệm thời gian này – tất cả những lợi ích mà chúng ta đã thảo luận – liệu chiếc máy này có thể kiếm được nhiều lợi nhuận cho công ty của cô hơn trong cả ngày so với một thư ký trong 20 phút hay không?”
“Phải, tôi nghĩ là có.”
“Vậy thì chúng ta đã thống nhất phải không nào? Nhân tiện đây, ngày chuyển hàng nào sẽ phù hợp nhất với cô – ngày 1 hay ngày 15?”
Hẳn bạn đang nghĩ: Chà, tôi không thể làm như thế được.
Tại sao lại không?
Tiền bạc là ý kiến phản đối mà bạn sẽ thường xuyên phải đối mặt trong bán hàng. Vì vậy, bạn nghĩ mình có thể vận dụng tối đa tiềm năng của bản thân mà không học cách đối phó với nó ư? Dĩ nhiên là không. Vậy nên, hãy điều chỉnh kỹ thuật này sao cho phù hợp với sản phẩm bạn đang chào bán, tìm ra các vấn đề cùng với một người bạn, học thuộc từng từ, làm chủ hoàn toàn từng con số và sử dụng nó. Kết quả bán hàng của bạn sẽ cho thấy một sự khác biệt đáng kinh ngạc.
Nếu bạn thực sự gặp khó khăn khi sử dụng bất kỳ kiểu chốt bán nào đã trình bày ở trên, hãy tự nhủ rằng: khi đang học hỏi thì việc thất bại chẳng có gì là xấu cả, nhưng sẽ không ổn chút nào nếu bạn không học hỏi và sử dụng chúng. Hãy đặt mục tiêu sử dụng mỗi kiểu 10 lần. Nếu thử mỗi kiểu chốt bán 10 lần, bạn sẽ đạt được một số thành công nhất định. Thử thêm 10 lần nữa và bạn sẽ đạt được rất nhiều thành công. Tiếp tục thử thêm 10 lần và bạn sẽ bay cao, ăn uống no đủ và có thể mua quần áo đặt may theo yêu cầu.
Nếu bạn đã đánh giá các khách hàng tiềm năng và họ cần những lợi ích mà bạn chào bán, bạn có quyền giảm ý kiến phản đối cuối cùng của họ xuống mức lố bịch. Hãy bỏ qua những khoảng thời gian không phù hợp với điều mà bạn đang làm. Khi đã bước vào thực hiện bài thuyết trình, có lẽ bạn sẽ không biết mức chênh lệch là bao nhiêu với khách hàng đó – nhưng bạn lại biết khoảng thời gian, đúng không nào? Nếu bán các máy móc văn phòng, bạn hãy thử chia cho giai đoạn năm năm; nếu bán thang máy cho các khách sạn, bạn hãy dùng khoảng thời gian 40 năm.
Hãy làm cho các con số dễ hiểu với chính mình: Sử dụng một con số cốt lõi. Nếu bạn đang đại diện cho hãng SuperPow Copiers, tất cả những gì bạn cần phải ghi nhớ là 67 xu, bởi đó là con số mà 1.000 đô-la chia cho giai đoạn 5 năm.
Nếu con số chênh lệch của họ là 2.000 đô-la, bạn chỉ cần nhẩm tính nhân đôi 67 xu để ra được kết quả 1,33 đô-la. Trước khi họ có thể tính toán câu trả lời, bạn đã biết kết quả, còn nếu họ tính sai, bạn có thể dẫn dắt họ một lần nữa một cách êm ái để loại bỏ sai lầm thay vì bối rối rút lui.
Giờ giả sử bạn đang bán thang máy với giai đoạn tính toán là 40 năm. Khoảng chênh lệch 1.000 đô-la sẽ chỉ là 7 xu mỗi ngày nếu họ sử dụng thang máy hàng ngày. Và điều thú vị ở đây là mức chênh lệch 1 triệu đô-la sẽ chỉ khiến họ tốn chưa đến 70 đô-la mỗi ngày trong 40 năm. (Bạn chỉ cần thêm hai chữ số 0 ở cột 10.000 đô-la vào hàng đơn vị ở bên phải để lấy số làm tròn cho mức 1 triệu đô-la.) Hãy nhớ rõ các con số của mình. Chúng rất kỳ diệu.
Tôi muốn cảnh báo bạn một điều về cách chốt bán giảm-xuống- đến-mức-lố-bịch: Bạn luôn phải nắm vững các con số. Dùng máy tính, bạn có thể dễ dàng tính ra một bảng như sau cho sản phẩm và dịch vụ của mình.
BẢNG TÍNH BIẾN THÀNH LỐ BỊCH (CHI PHÍ MỖI NGÀY)
(Căn cứ: một năm có 50 tuần, mỗi tuần có 7 ngày.)
[image: a12]
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 6: CHỐT BÁN GÓC NHỌN
Cách chốt bán góc nhọn đưa kỹ thuật con nhím (đã thảo luận ở phần trước) lên mức hiệu quả cao hơn. Thay vì chỉ đơn thuần trả lời câu hỏi của khách hàng tiềm năng bằng một câu hỏi khác theo kỹ thuật con nhím thông thường, hãy trả lời bằng một câu hỏi mà nếu họ đáp lại theo đúng hướng câu hỏi ban đầu của mình, họ sẽ tự giả định rằng mình đã mua sản phẩm.
Trong ví dụ về cách chốt bán góc nhọn này, bạn đang dẫn dắt ông Zale mua một chiếc máy trộn.
ÔNG ZALE: “Nếu quyết định mua sản phẩm của anh, chúng tôi sẽ nhận hàng vào ngày 15 tháng 6. Anh có thể đáp ứng được không?” (Phần lớn những người bán hàng sẽ cảm thấy muốn nhảy bổ vào nói “có”, để rồi không nhận được gì cả. Hãy xem cách mà người chuyên nghiệp tận dụng cơ hội này.)
NHÀ VÔ ĐỊCH: “Nếu tôi có thể cam đoan giao hàng vào ngày 15 tháng 6, ông có sẵn sàng phê duyệt giấy tờ ngay hôm nay không?”
Dĩ nhiên, Nhà vô địch sẽ im lặng cho tới khi ông Zale trả lời.
Để sử dụng cách chốt bán góc nhọn, trước tiên, bạn phải quan sát khi họ yêu cầu hoặc bày tỏ một mong muốn mà bạn có thể đáp ứng. Ngoài vấn đề giao hàng, có rất nhiều yêu cầu hoặc mong muốn (nghĩa là nhu cầu) mà bạn có thể sử dụng kỹ thuật góc nhọn. Chốt đơn hàng trước khi việc tăng giá có hiệu lực là một trong số cách mạnh mẽ đó. Điều kiện tín dụng, hỗ trợ lắp đặt và lựa chọn màu sắc là các yếu tố khác. Gần như tất cả các lợi ích mà mọi người mong muốn đều có thể được sử dụng cho kỹ thuật góc nhọn.
Giao hàng thuận tiện chính là lợi ích đơn giản nhất để áp dụng yếu tố góc nhọn trong phần lớn các tổ chức bán hàng bởi nó dễ dự đoán nhất. Và bởi đây là một tình huống phổ biến, các câu hỏi liên quan đến việc giao hàng sẽ tự nó đi sâu hơn vào những ý tưởng góc nhọn. Hãy nhớ rằng, các nguyên tắc được đề xuất này có thể dễ dàng áp dụng cho bất kỳ lợi ích nào mà bạn có thể tạo ra góc nhọn hiệu quả nhất để bán sản phẩm hoặc dịch vụ của mình.
Kỹ thuật góc nhọn đòi hỏi hai yếu tố then chốt:
1. Bạn phải biết lợi ích mà mình có thể đem lại.
2. Bạn phải biết cách đãi vàng từ thông tin đó.
Tôi đã chỉ cho bạn cách xử lý mục số 2. Vậy nên, hãy nói về mục số 1. Sử dụng thông tin là phần dễ dàng, trong khi nhận được nó mới là 99% vấn đề. Tôi muốn nhấn mạnh điểm này:
Các Nhà vô địch phát triển những nguồn thông tin góc nhọn cực kỳ ưu việt bởi họ hiểu thông tin này là đòn bẩy chốt bán quyền năng như thế nào.
Tôi sẽ tiếp tục nói về thông tin góc nhọn như thể nó cũng giống như việc giao hàng, nhưng một lần nữa, tôi muốn nhắc nhở bạn rằng những lợi ích khác cũng có thể đem lại cho bạn công cụ góc nhọn còn tốt hơn so với giao hàng tiện lợi.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 7: CHỐT BÁN CÂU HỎI THỨ CẤP
Khi được sử dụng với đúng người vào đúng thời điểm, cách chốt bán này cực kỳ tuyệt vời!
Kỹ thuật đó như sau: Đưa ra quyết định chủ chốt với một câu hỏi và đặt ra thêm một câu hỏi nữa dưới dạng câu hỏi lựa chọn thúc đẩy.
Ví dụ, bạn đang đi quanh nhà máy cùng người đứng đầu của công ty sản xuất Frankly Better Products. Frank đang băn khoăn không biết có nên mua chiếc JLG Lift từ công ty của bạn không. Biết rằng đây là thời điểm thích hợp để sử dụng kỹ thuật chốt bán câu hỏi thứ cấp, bạn nói:
“Frank à, theo như tôi thấy, quyết định duy nhất chúng ta phải đưa ra ngày hôm nay là ông sẽ phải khẩn trương như thế nào để bắt đầu tận hưởng sự hiệu quả gia tăng mà chiếc JLG Lift sớm đem đến cho ông, và tiện thể, ông định sử dụng nó ở nhà máy chính hay nhà kho mới?”
Hãy thử dùng kỹ thuật chốt bán câu hỏi thứ cấp cho dịch vụ mà bạn đang bán.
“Marylin à, theo như tôi thấy, quyết định duy nhất chúng ta phải đưa ra ngày hôm nay là cô sẽ phải khẩn trương như thế nào để bắt đầu tận hưởng lợi ích gia tăng mà đội ngũ nhân viên hài lòng sẽ đem lại cho cô, và tiện thể, cô muốn mở nhạc chỉ trong căn phòng và nhà kho hay trên toàn bộ nhà máy?”
Bạn có thể dễ dàng biến đổi dạng câu hỏi này cho phù hợp với bất kỳ sản phẩm hoặc dịch vụ nào. Quyết định chính sẽ được giới thiệu ở những từ sau:
“Theo như tôi thấy, quyết định duy nhất chúng ta phải đưa ra ngày hôm nay là anh/chị phải khẩn trương như thế nào...”
Sau quyết định chính, đừng dừng lại, hãy đưa ra ngay câu hỏi thứ cấp như sau:
“Và tiện thể...”
Để sử dụng thành công cách chốt bán câu hỏi thứ cấp, bạn phải:
1. Diễn đạt quyết định chính dưới dạng một lợi ích đối với khách hàng.
“Quyết định duy nhất... là anh sẽ phải khẩn trương như thế nào để bắt đầu tận hưởng [lợi ích].” Đừng bao giờ đưa ra quyết định chính dưới dạng tiêu cực “... bao giờ thì anh sẽ thôi mất tiền...” hay thậm chí tồi tệ hơn, những cụm từ gây hấn được ngụy trang bằng sự hài hước: “... bao giờ thì anh mới hiểu được và bắt đầu tiết kiệm tiền bằng cách đặt hàng ở chỗ tôi...”
2. Không ngừng lại giữa quyết định chủ chốt và câu hỏi thứ cấp.
3. Diễn đạt câu hỏi thứ cấp dưới dạng câu hỏi lựa chọn thúc đẩy tham gia. Hãy cùng ôn lại điểm này. Lựa chọn thúc đẩy là câu hỏi đưa ra hai lựa chọn trả lời, và cả hai đều xác nhận rằng họ sẽ tiến tới. Câu hỏi tham gia là câu hỏi khiến họ phải đưa ra quyết định sở hữu.
Giờ thì, bạn không thực sự quan tâm chuyện Frank sẽ sử dụng chiếc JLG Lift trong nhà máy hay nhà kho, đúng không? Nhưng khi nghĩ về địa điểm sẽ sử dụng nó, ông ấy sẽ cân nhắc một số lựa chọn sau khi sở hữu sản phẩm của bạn. Vì vậy, chúng ta cần một câu hỏi chứa cả yếu tố lựa chọn thúc đẩy và tham gia, đúng không nào? Điều này giúp tăng gấp đôi hiệu quả bán hàng.
4. Chuẩn bị trước toàn bộ màn chốt bán. Bạn sẽ phải tốn công sức để tạo ra câu hỏi thứ cấp cho sản phẩm mình đang chào bán sao cho thật súc tích và hiệu quả như ví dụ trên – chỉ cần dùng vài câu chữ mà vẫn thể hiện được nhiều nguồn lực bán hàng. Nỗ lực này sẽ được tưởng thưởng cao hơn gấp nhiều lần. Tôi không nghĩ rằng có bất kỳ hoạt động bán hàng nào đem lại cho bạn nhiều tiền hơn trong ít thời gian hơn so với việc xây dựng kỹ thuật chốt bán câu hỏi thứ cấp hiệu quả. Khi bạn đã soạn sẵn màn chốt bán hoàn chỉnh, hãy ghi nhớ các từ ngữ cho đến khi bạn có thể dễ dàng nói ra chúng. Những kẻ thua cuộc lúc nào cũng bỏ qua điểm này, còn những người thắng cuộc thì luôn biết chuẩn bị.
5. Sử dụng lối nói tự nhiên đã được trình bày ở đây. Những cụm từ mở đầu không chỉ giúp cách chốt bán này được tổ chức rõ ràng trong tâm trí bạn, mà còn giúp bạn truyền tải chính xác việc chốt bán. Cách trình bày quan trọng đến nỗi tôi sẽ nhấn mạnh nó ở phần dưới đây:
6. Trình bày chốt bán với phong thái thoải mái và chú tâm. Hãy luyện tập cách chốt bán này để bạn có thể nói một cách rõ ràng và thoải mái. Ngược lại, các chiêu trò của bạn sẽ bị lộ và khó có khả năng thành công.
Dĩ nhiên, mục đích của tất cả những điều này là khiến Frank trả lời đại loại như: “À, tôi nghĩ rằng chúng tôi nên để nó hoạt động ở nhà kho mới, vì ở đó người ta sẽ sử dụng nó cả ngày. Còn ở nhà máy chính, chúng tôi sẽ chỉ sử dụng nó một hoặc hai lần trong mỗi ca.” Khi nói vậy, Frank đã chắc chắn mua hàng.
Cách tiếp cận thoải mái chính là nền tảng của thành công trong bán hàng. Khi nói từ thoải mái, tôi không có ý nói bạn nên cẩu thả. Bạn phải tập luyện thái độ vô tư và chú tâm mà mọi người cảm thấy thoải mái. Hãy học cách thư giãn mà không tỏ ra xấc xược hoặc kém hiệu quả, học cách chú tâm mà không tọc mạch, lăng xăng. Nói ngắn gọn, bạn hãy tỏ ra là mình có đủ năng lực.
Chúng ta đặt ra các câu hỏi không phải để đe dọa mà là để thu thập thông tin cho bước sau. Chúng ta đặt ra các câu hỏi theo cách nồng ấm và thân thiện. Nếu cảm thấy mình đang đe dọa người khác, chúng ta đang tạo nên sự căng thẳng và phải lùi lại. Khi sức ép đã giảm xuống, chúng ta mới thử lại lần nữa.
Bạn sẽ cần học rất nhiều cách chốt bán vì bạn phải biết nhiều hơn họ để họ chấp thuận. Nếu bạn không có nhiều súng ống hơn họ ở đây thì bạn chết chắc. Cuốn sách này sẽ đáng giá cả triệu đô-la với bạn nếu tôi có thể cung cấp cho bạn một kiểu chốt bán hiệu quả mọi lúc. Chẳng có kiểu chốt bán nào hiệu quả trong mọi trường hợp đâu. Chỉ cần một kiểu chốt bán phát huy tác dụng ¼ số lần, sẽ có quá nhiều người nhảy vào lạm dụng và phá hỏng nó chỉ trong vài ngày.
Tất cả các Nhà vô địch đều biết rất nhiều kiểu chốt bán. Việc này chỉ khó với số đông những người không đủ động lực đánh đổi cho sự ủy thác này để đạt được thành công trong bán hàng và tài chính. Nhưng bạn không cần phải có trí thông minh siêu việt để nắm được nhiều cách chốt bán. Tất cả những gì bạn cần chỉ là lòng quyết tâm tổ chức thời gian nhằm học một vài kiểu chốt bán sao cho thật nhuần nhuyễn. Mọi chuyện chỉ đơn giản có thế. Tôi luôn kinh ngạc khi thấy có rất ít người bán hàng dám đánh đổi – một cái giá cực kỳ thấp so với các ngành nghề khác – để có đủ kỹ năng kiếm được mức thu nhập của những người chuyên nghiệp trong lĩnh vực mà họ lựa chọn. Trong bán hàng, chính lưỡi kéo sắc của sự cạnh tranh sẽ cắt bỏ những người kém cỏi. Lĩnh vực làm việc của chúng ta là tự do. Điều này có nghĩa là bạn tự do để thành công và tự do để thất bại. Khi bạn nói với cả thế giới rằng mình là người bán hàng chuyên nghiệp, hãy quyết tâm làm chủ nghệ thuật làm việc: Đầu tư thời gian và công sức cần thiết để:
Học nhiều kiểu chốt bán khác nhau.
Giả sử, tôi chỉ sử dụng cách chốt bán bằng bảng cân đối Benjamin Franklin và khách hàng nói: “Tôi sẽ nghĩ kỹ hơn.”
Nếu không thể xử lý tình huống này, tôi sẽ gặp rắc rối lớn – hôm đó, tôi không thể chốt được thương vụ. Điều này có nghĩa là có lẽ tôi sẽ không bao giờ chốt bán được cho người này. Ngay lúc này luôn chắc chắn hơn sau này.
XÂY DỰNG CẦU NỐI
Làm thế nào để bạn lách qua khe cửa hẹp giữa một cách chốt bán không hiệu quả và cách chốt bán tiếp theo mà bạn muốn thử? Hãy xây dựng một cây cầu. Đây là cách thực hiện:
1. Xin lỗi. Đặc biệt là khi bạn cảm thấy bản thân đã thúc ép quá dữ dội, hãy nhanh chóng lùi lại bằng một câu xin lỗi. Tôi từng nói: “Xin lỗi, tôi bị cuốn đi ghê quá. Tôi không hề muốn đi nhanh đến vậy.” Điều bạn thực sự đang làm là xin lỗi chính mình vì chưa chốt bán thành công. Đừng lo. Tất cả những điều này chỉ có nghĩa là bạn có thêm cơ hội để luyện tập một kiểu chốt bán khác trong rất nhiều cách chốt bán đã biết.
Trong trường hợp này, một Nhà vô địch của chúng tôi đã nói: “Tôi không có ý thúc ép anh.” Anh ấy xin lỗi một cách thật lòng vì Nhà vô địch không bao giờ thúc ép – mà anh ấy kéo khách hàng về phía mình. Nghĩa là anh ấy kéo họ về phía mình bằng cách dẫn dắt những câu hỏi.
2. Tóm tắt lại những lợi ích mà hai bên đã thống nhất, sử dụng các câu hỏi trói buộc. Hãy chơi thật an toàn và chỉ nhắm tới những điểm phụ đã được thống nhất ở thời điểm này.
• “Tôi biết anh vẫn còn rất nhiều câu hỏi, nhưng mẫu này có kích cỡ mà anh muốn, phải không?”
• “Anh sẽ không để tôi bước vào văn phòng của mình nếu không quan tâm đến sản phẩm, phải không?”
• “Tất cả những gì tôi đang cố nói ở đây chỉ là chiếc JGL Lift dường như đáp ứng được tất cả các nhu cầu của ông, đúng chứ?”
3. Đặt ra câu hỏi dẫn dắt. Hãy hoàn thành cây cầu để nối sang quy trình chốt bán tiếp theo bằng một câu hỏi dẫn dắt. Tôi từng nói: “Tôi biết mình đã đi qua phần này hơi nhanh, nhưng đó là những điểm mà chúng ta đã thảo luận và thống nhất với nhau, phải không nào?”
Giờ thì bạn đã sẵn sàng bước sang cách chốt bán tiếp theo. Nếu bạn liên tục sử dụng kỹ thuật này để chuyển sang kiểu chốt bán kế tiếp, dần dần họ sẽ chấp nhận sở hữu thứ bạn chào bán. Tại sao vậy?
Đó là vì bạn biết nhiều cách chốt bán hơn họ, họ sẽ không thể phản đối bạn. Đó chẳng phải là một sự thay đổi rất thú vị hay sao?
Đó sẽ là một sự thay đổi thú vị nếu từ trước đến giờ bạn vẫn thất bại vì khách hàng tiềm năng, theo lẽ tự nhiên, có nhiều lý do tiêu cực hơn là những lý do tích cực bạn có. Nhưng có thú vị không nếu bạn biết nhiều cách hơn họ, khiến họ nói “có” thay vì nói “không”? Đó chính là lúc bạn trở thành Nhà vô địch.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 8: CHỐT BÁN kiểu “MẸ-GIÀ-DẤU-YÊU”
Cách chốt bán này khá đáng yêu. Trong hoàn cảnh phù hợp, nó có thể thực sự giúp bạn rung cây táo để quả rơi xuống. Để sử dụng nó, bạn phải nói chuyện với mẹ của một người – chính là mẹ của bạn, nếu có thể, còn không thì là mẹ của người khác.
Đầu tiên, bạn cần nhờ mẹ mình nhắc lại một số lời khuyên mà có lẽ bà đã nói cho bạn nhiều năm trước nhưng bạn đã quên. Vì vậy, hãy hỏi bà: “Mẹ ơi, hãy nói cho con biết, từng từ một, liệu im lặng có phải là đồng ý không?” Sau khi bà trả lời, hãy nhớ kỹ lời bà. (Một yếu tố cực kỳ quan trọng là bạn phải thực hiện tất cả các bước này thông qua việc nói chuyện với mẹ mình – hoặc mẹ của người khác – trước khi sử dụng. Nếu không thành thật, bạn sẽ không thể đem lại hình ảnh minh bạch.) Đây là cách mà bạn sử dụng lời khuyên của mẹ:
Hãy cùng trở lại khẳng định của J. Douglas Edwards: “Mỗi khi hỏi một câu chốt bán, hãy im lặng. Người đầu tiên mở lời sẽ thua cuộc.”
Đó là một lời khuyên rất tốt. Trong 90-95% số lần, nếu không làm theo lời khuyên này thì lập tức bạn sẽ thua cuộc. Vậy nên, đừng chống lại nó cho tới khi bạn đã vượt xa mức trung bình và có thể bắt đầu nhắm tới thành công trong 5% hay 10% cuối cùng, cho tới khi bạn đã nắm vững thời điểm khi nào sự căng thẳng làm hại thay vì giúp màn chốt bán thành công, cho tới khi bạn học được cách phá tan bầu không khí căng thẳng và vẫn chốt bán được. Đó chính là nơi mẹ già dấu yêu xuất hiện.
Kỹ thuật này có thể giúp cứu vãn tình thế khi có nhiều khoảng im lặng vào thời điểm bạn chuyển từ kỹ thuật chốt bán này sang kỹ thuật chốt bán khác với cùng một khách hàng tiềm năng. Nếu bạn có cách khôn ngoan để phá tan sự căng thẳng, sức ép sẽ được chuyển thành sự hài hước. Nhiều người có thể chịu đựng sức ép, nhưng tiếng cười sẽ khiến họ cởi mở hơn nhiều.
Vậy nên, khi sức ép của sự im lặng không dẫn bạn đi tới đâu, hãy mỉm cười hết cỡ và nói: “Người mẹ già dấu yêu của tôi từng nói rằng im lặng có nghĩa là đồng ý, câu ấy quả là đúng nhỉ?”
Khách hàng tiềm năng sẽ luôn bật cười, mà bật cười thì cũng giống như nói vậy. Tức là bạn đã thắng và sẽ chốt bán được. Đây là một kỹ thuật nhỏ, chỉ sử dụng trong những trường hợp đặc biệt khi trực giác mách bảo bạn nên làm vậy. Nó giúp giải tỏa căng thẳng và phát huy tác dụng rất tốt.
Nhưng đừng sử dụng nó khi chưa nói chuyện với mẹ mình.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 9: CHỐT BÁN KIỂU CHÓ CON
Kỹ thuật này có thể giúp bạn đi vòng quanh thế giới trong khoang hạng nhất trên chiếc tàu biển. Kỹ thuật chó con khá nghịch lý bởi nó là cách chốt bán hiệu quả nhất cho nhiều loại sản phẩm và dịch vụ, nhưng trong thực tế, nó lại loại bỏ sự cần thiết của việc chốt bán. Vậy nên, nó đi ngược với tất cả mọi thứ mà tôi đã trình bày với bạn về việc chốt bán. Người mua tự chốt bán cho mình. Tất cả những gì bạn phải làm là đảm bảo sử dụng nó cho những người phù hợp. Và bạn cũng phải bán những sản phẩm có chất lượng hoặc dịch vụ hàng đầu. Nếu có đủ những thứ này, bạn chỉ cần lùi lại và nhìn tiền tự động chảy ào ào vào túi mình.
Đây là cách vận hành của kiểu chốt bán này. Bạn bán những sản phẩm và dịch vụ của mình hệt như nó là chú chó con vậy. Bạn sẽ bán một chú chó con nhỏ xinh đáng yêu như thế nào?
Hãy để họ đưa nó về nhà mình.
Rồi điều gì sẽ xảy ra? Chú chó con dúi cái mũi ươn ướt của mình lên má họ. Nó mở đôi mắt dịu dàng tròn xoe nhìn họ. Nó rên lên khi họ bỏ đi. Lũ trẻ rất yêu quý nó – và bỗng nhiên, không đời nào họ để bạn lấy lại chú chó nữa. Mọi chuyện chỉ đơn giản như vậy thôi.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 10: CHỐT BÁN KIỂU TÌNH HUỐNG TƯƠNG TỰ
Khi nhận thấy mình đang làm việc với một người có những mối lo về thương vụ giống với những mối lo tương tự mà bạn từng giải quyết được, bạn có thể kể với họ về tình huống trước đó. Sau mỗi thương vụ đã chốt bán, các Nhà vô địch luôn dành một chút thời gian để ghi lại tình huống, những gì đã được hai bên nói ra và cách giải quyết vấn đề. Họ luôn giữ liên lạc với những khách hàng hài lòng và biết sản phẩm của mình đang hoạt động tốt, cũng như những lợi ích mà nó đem đến cho khách hàng. Các Nhà vô địch luôn ghi lại thông tin. Khi họ lấy ra một cuốn sổ ghi nhớ ghi lại cách giải quyết những thách thức tương tự từ va-li, khách hàng tiềm năng luôn cảm thấy ấn tượng và bị thuyết phục.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 11: CHỐT BÁN KIỂU “NÓ KHÔNG NẰM TRONG NGÂN QUỸ”
Đây là kiểu chốt bán chắc hẳn luôn nằm trong từ điển của mọi nhà bán hàng khi gọi điện cho các công ty, tổ chức hoặc các cơ quan chính phủ trong thời điểm kinh tế khó khăn. Nó được thiết kế để sử dụng khi bạn đang làm việc với chủ tịch hoặc chủ sở hữu một doanh nghiệp hay các giám đốc quản lý cấp cao (chẳng hạn như giám đốc tài chính hoặc giám đốc điều hành) trong một công ty hoặc một tổ chức lớn.
Khi người ta nói với bạn rằng sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn không nằm trong ngân quỹ, hãy lịch sự đáp lại: “Dĩ nhiên, nó không nằm trong ngân quỹ, chính vì thế mà ban đầu tôi mới liên lạc với ông.” Đừng dừng lại ở đây. Cách bạn tiếp tục sẽ tùy thuộc vào việc bạn đang bán hàng cho một công ty tìm kiếm lợi nhuận hay một tổ chức phi lợi nhuận. Hãy cùng xem các ứng dụng trong bán hàng thương mại và ngành công nghiệp trước.
Cách tiếp tục sử dụng với các công ty: “Tôi hoàn toàn nhận thức rõ rằng những công ty được quản trị tốt đều quản lý tiền bạc bằng ngân quỹ được lên kế hoạch cẩn trọng. Tôi có thể giả định rằng giám đốc điều hành của một công ty hiệu quả và có tầm ảnh hưởng lớn như của ông sẽ sử dụng ngân quỹ để định hướng chứ không phải chiếc mỏ neo không thể di chuyển, được chứ?”
“Vậy nên, với tư cách là giám đốc điều hành, chắc chắn ông có quyền sử dụng ngân quỹ một cách linh hoạt vì lợi ích tài chính của công ty hiện tại và thế mạnh cạnh tranh trong tương lai, phải không nào?”
“Những gì chúng ta đã thảo luận là một hệ thống sẽ đem lại cho [tên công ty của người mua] lợi thế cạnh tranh ngắn hạn và dài hạn. Vậy thưa ông Chamberlain, hãy nói cho tôi biết, trong những điều kiện như vậy, ngân quỹ của ông sẽ linh hoạt hay cố định?”
Cách tiếp tục với các tổ chức phi lợi nhuận hoặc cơ quan chính phủ: “Tôi hoàn toàn biết rõ rằng tất cả các tổ chức được quản trị chặt chẽ sẽ quản lý tiền bạc dựa trên ngân quỹ được lên kế hoạch cẩn thận. Tôi cũng biết rằng văn phòng của ông [cơ quan, tổ chức, quận] luôn ứng biến rất nhanh trước những nhu cầu thay đổi của cộng đồng. Có phải ông luôn được nhiều người biết đến vì điều này không?”
Sau khi khách hàng trả lời, hãy nói tiếp: “Điều này có nghĩa là giám đốc điều hành của một tổ chức hiệu quả như ông hẳn sẽ sử dụng ngân quỹ để định hướng các chi phí thay vì dùng nó với tư cách một chiếc mỏ neo không thể di chuyển. Nếu không, làm sao cộng đồng có thể tận hưởng lợi ích từ những tiến bộ và kỹ thuật mới nhanh chóng như hiện tại thông qua cơ quan của ông?”
“Vậy nên, với tư cách là giám đốc điều hành, chắc chắn ông sẽ có quyền sử dụng linh hoạt ngân quỹ để tổ chức thực hiện trách nhiệm của mình theo cách hiệu quả nhất có thể.”
“Những gì chúng ta đã thảo luận là một hệ thống sẽ đem lại những lợi ích tiết kiệm chi phí [thu hút mọi người tới thăm, gia tăng sự an toàn và thoải mái của khách tới thăm – hay bất cứ lợi ích nào mà bạn đem lại] trong ngắn hạn và dài hạn. Vậy thưa bà Spencer, trong những điều kiện đó, ngân quỹ của bà sẽ linh hoạt hay cố định?”
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 12: CHỐT BÁN SỰ THẬT KINH TẾ
Giả sử, bạn có một sản phẩm vượt trội và đối thủ cạnh tranh đang bán một sản phẩm tương tự nhưng có chất lượng kém hơn với giá rẻ hơn nhiều, khách hàng tiềm năng chỉ nhìn thấy mức giá thấp hơn của đối thủ là lợi thế và sẵn sàng gạt bỏ bạn. Hãy thử nói như sau:
“John à, không phải lúc nào cũng là khôn ngoan khi đưa ra quyết định mua bán chỉ dựa trên giá cả. Chúng ta không bao giờ nên đầu tư quá nhiều tiền vào thứ gì đó. Tuy nhiên, đầu tư quá ít tiền cũng có nhiều nhược điểm. Khi chi quá nhiều tiền, bạn mất tiền, nhưng thiệt hại chỉ dừng lại ở đó. Khi chi quá ít, bạn mạo hiểm nhiều hơn vì món hàng bạn mua có thể không đem lại sự thỏa mãn như kỳ vọng.”
“Một sự thật kinh tế là chúng ta hiếm khi nhận lại được nhiều nhất bằng cách chi ra ít tiền nhất. Khi cân nhắc hợp tác với nhà cung cấp rẻ nhất, có lẽ chúng ta nên đầu tư thêm chút ít để phòng ngừa rủi ro mà bạn đang phải hứng lấy, phải không nào?”
Logic ở đây là nếu họ sẵn sàng chi trả thêm để phòng ngừa rủi ro, tại sao không thay thế nó bằng một sản phẩm vượt trội hẳn? Cách chốt bán này cũng tác động lên cảm xúc – tránh để mất mặt khi mua phải một sản phẩm kém chất lượng hơn mà sau này có thể khiến người dùng thất vọng.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 13: CHỐT BÁN “TÔI CÓ THỂ MUA RẺ HƠN”
Cách chốt bán này cũng tương tự như trên, chỉ có vài điểm khác biệt nho nhỏ. Nó có thể phát huy hiệu quả tốt hơn với người tiêu dùng cá nhân, trong khi kiểu chốt bán sự thật kinh tế sẽ hiệu quả hơn khi bán cho các doanh nghiệp.
Khi khách hàng tiềm năng nói thẳng: “Tôi có thể mua nó với giá rẻ hơn ở nơi khác”, hãy đồng tình với họ. Sau đó, hãy khắc sâu sự nghi ngờ trong họ về thứ mà họ nhận được với số tiền đó.
“Đó hoàn toàn có thể là sự thật, John ạ. Và suy cho cùng, trong nền kinh tế ngày nay, tất cả chúng ta đều muốn sử dụng đồng tiền của mình sao cho hiệu quả nhất. Có một sự thật tôi đã chiêm nghiệm được sau nhiều năm là thứ có mức giá rẻ nhất không phải lúc nào cũng là thứ chúng ta thực sự muốn. Phần lớn mọi người đều tìm kiếm ba điều khi đầu tư: chất lượng tốt nhất, dịch vụ tốt nhất và giá rẻ nhất. Tôi vẫn chưa từng thấy công ty nào có thể cung cấp chất lượng cao nhất và dịch vụ tốt nhất với mức giá rẻ nhất cả. Tiền nào của nấy mà. Tôi rất tò mò, John à, vì hạnh phúc lâu dài của anh, yếu tố nào trong ba điều kể trên mà anh sẵn sàng từ bỏ nhất? Chất lượng? Dịch vụ? Hay giá cả?”
Rất ít người muốn từ bỏ chất lượng hay dịch vụ. Những từ đó chỉ là một cách nhắc nhở đơn giản rằng tiền nào thì của nấy mà thôi.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 14: CHỐT BÁN LỢI THẾ CẠNH TRANH
Đây là kiểu chốt bán tuyệt vời cho những công ty đang hoạt động ở các thị trường có mức cạnh tranh cao. Và phần lớn các công ty hiện nay đều như vậy, phải không nào?
“Kathy này, tôi rất mong cô hiểu rằng nhiều đối thủ cạnh tranh với công ty cô hiện nay đang gặp phải những thách thức y hệt. Chẳng phải thật thú vị khi biết rằng mặc dù gần như cả ngành đều phải đối mặt với những nguồn lực giống nhau, một số công ty lại giải quyết chúng tốt hơn các công ty khác hay sao? Mục tiêu của tôi khi đến đây là cung cấp cho cô một phương pháp giành lấy lợi thế cạnh tranh. Và có được lợi thế – dù lớn hay nhỏ – chính là cách mà cô có thể đưa công ty mình vào nhóm doanh nghiệp hiếm hoi trong ngành xử lý thách thức tốt hơn.”
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 15: CHỐT BÁN NHÂN VẬT CẤP CAO HƠN
Đây là một cách cực kỳ tuyệt vời – nếu bạn nắm rõ nó và tạo ra cơ hội phù hợp. Tôi sẽ dẫn ra một ví dụ để chỉ cho bạn thấy rõ cơ chế hoạt động của kỹ thuật này. Bạn có thể đang bán dịch vụ làm sạch thảm cho các gia đình, bảo hiểm theo nhóm cho các công ty, hoặc những tác phẩm nghệ thuật cho nhà sưu tầm. Dù bạn đang bán gì, các nguyên tắc trong ví dụ này vẫn đúng. Tất cả những gì bạn cần làm chỉ là điều chỉnh câu chữ cho phù hợp với sản phẩm hoặc dịch vụ của mình.
Nhân vật cấp cao hơn phải đúng như tên gọi của nó – một người được các khách hàng tiềm năng biết tới và tôn trọng. Khách hàng tiềm năng không cần phải quen trực tiếp nhân vật cấp cao của bạn; tất cả những gì cần thiết chỉ là họ biết tới sự tồn tại và vị trí của nhân vật đó. Nếu bán máy móc nông nghiệp, bạn sẽ muốn tìm một nông dân nổi tiếng; nếu bán đồ nội thất hoặc dịch vụ dọn nhà, bạn sẽ muốn tìm một người lãnh đạo cộng đồng; nếu bán thiết bị công nghiệp, bạn sẽ muốn tìm một người ra quyết định ở một công ty lớn đang tăng trưởng. Hãy luôn tìm kiếm nhiều nhân vật cấp cao khác nhau. Còn lúc này, hãy giả định tình huống sử dụng một nhân vật.
Dưới đây là những bước sử dụng thành công cách chốt bán này: 
1.Lựa chọn nhân vật cấp cao. Giả sử, bạn là người bán hàng cho Brawnybead Welding Equipment Corporation. Công ty sản xuất thép lớn thứ hai trong khu vực của bạn, Finekrax Inc., là một khách hàng thỏa mãn của bạn, có người đại diện là Mark Cade – giám đốc sản xuất. Bạn đã cung cấp cho họ dịch vụ hạng nhất, và dĩ nhiên, những chiếc máy hiệu Brawnybead đang vận hành rất tốt ở Finekrax Inc. Mark Cade là nhân vật cấp cao lý tưởng để đưa ra cho các nhà máy sản xuất thép nhỏ hơn trong toàn bộ địa bàn của bạn.
2. Tuyển nhân vật cấp cao. Trong một lần tới thăm Finekrax sau khi họ đã sử dụng chiếc máy của Brawnybead đủ lâu để quen với chúng, bạn hỏi Mark Cade liệu ông có sẵn sàng chia sẻ những hiểu biết của mình về chiếc máy với các nhà sản xuất thép khác không. Các công ty đó phải nhỏ hơn – chứ không phải đối thủ trực tiếp của Mark. Mark đồng ý làm điều này cho bạn vì bạn đã bán hàng và làm dịch vụ rất tốt với một sản phẩm tuyệt vời, và đã cam đoan rằng sẽ chỉ gọi khi cần giúp đỡ để làm việc với các khách hàng cùng cấp bậc với ông. Nói cách khác, bạn hứa sẽ không làm phiền ông ấy nếu bán một chiếc máy hàn nhỏ cho cửa hiệu sửa chữa lặt vặt.
3. Sắp đặt nhân vật cấp cao cho tình huống bán hàng cụ thể. Giả sử, bạn dự định thay thế tất cả những chiếc máy hàn đã lạc hậu ở Slagfild Iron Works bằng những chiếc máy Brawnybead tốc độ cao của mình. Slagfild là công ty lớn thứ tư trên địa bàn, và Tony Alioto là người ra quyết định ở đó. Trong khi lên kế hoạch hẹn gặp Tony, bạn quyết định sẽ phải giữ nhân vật cao cấp ở thật gần mình, vậy nên bạn gọi Mark Cade và sắp xếp để ông ta có thể nhận cuộc gọi khi bạn gặp Tony Alioto. Khi đã sắp xếp xong với Mark, bạn hoàn thành nốt kế hoạch để thực hiện bài thuyết trình hiệu quả cho Tony tại Slagfild.
4. Dẫn dắt khách hàng tiềm năng để chốt bán kiểu nhân vật cấp cao. Bạn biết Tony sẽ có cùng mối lo về độ tin cậy của những chiếc máy hàn Brawnybead giống như Mark Cade trước đây: “Liệu những phát minh giúp chiếc Brawnybead trở nên vượt trội có thực sự phù hợp với điều kiện làm việc thực tế? Phòng dịch vụ khách hàng của các anh có tốt như anh nói không?”
Khi lên kế hoạch cho bài thuyết trình, bạn đã đoán trước Tony sẽ có những câu hỏi liên quan tới kỹ thuật. Một màn minh họa sản phẩm đơn giản sẽ không đạt được hiệu quả; Tony biết rằng chiếc máy của bạn sẽ gắn được hai mảnh kim loại với nhau.
Vậy là bạn nhận ra mục đích chính của buổi gặp mặt Tony Alioto là nhằm cô lập những vướng mắc về mặt kỹ thuật và các lĩnh vực khác mà ông đang có với thiết bị và công ty của bạn. Khi đã làm rõ được các câu hỏi này trong tâm trí ông ấy, bạn đã sẵn sàng chốt bán. Điều quan trọng ở đây là phải khiến danh sách lý do đó thật cụ thể, và được Tony chấp thuận rằng đó chính là những vướng mắc mà ông ấy đang gặp phải. Hãy viết chúng lên một mảnh giấy. Đúng lúc đó, hãy vớ lấy điện thoại.
“Ông biết Mark Cade chứ?”
“Ông ấy đang điều hành Finekrax, đúng không?”
“Đúng thế. Ông ấy là khách hàng của chúng tôi.” Sau đó hãy bấm gọi.
Khi Mark Cade nghe máy, hãy nói với ông ấy: “Tôi đang ở Slagfild với Tony Alioto và ông ấy có vài câu hỏi về chiếc Brawnybead đây.” Sau đó đưa điện thoại cho Tony và để ông ấy tự nghe. Ông ấy đã có sẵn danh sách câu hỏi trước mặt, vậy nên bạn sẽ không bỏ sót thứ gì.
5. Chốt bán sau cuộc gọi. Khi Mark Cade đã thảo luận về các chi tiết kỹ thuật và cam đoan với Tony rằng chiếc Brawnybead cực kỳ phù hợp cho các cửa hiệu lớn, những ý kiến phản đối của Tony không còn nữa. Khi cuộc nói chuyện qua điện thoại kết thúc, bạn đã ở vào vị thế để có thể hỏi: “Tiện thể, ngày giao hàng nào sẽ phù hợp nhất với ông, ngày 1 hay ngày 15?”
Nếu có chuyện gì xảy ra và Mark Cade không thể nghe máy mặc dù bạn đã sắp xếp với ông ấy từ trước – suy cho cùng, công việc của ông ấy phải được ưu tiên trước nhất – có lẽ bạn sẽ không thể chốt bán trong ngày hôm đó. Vậy nên, hãy thu xếp để liên lạc lại sau, và để lại số điện thoại của nhân vật cao cấp cho khách hàng để Tony có thể tự hỏi Mark. Hãy mang về một bản sao các ý kiến phản đối của Tony để có thể bắt đầu thảo luận nhanh chóng ngay khi liên lạc lại.
Một số người bán hàng trốn tránh sử dụng cách chốt bán nhân vật cấp cao vì họ cảm thấy những công ty cạnh tranh luôn thù ghét nhau và không bao giờ chịu hợp tác. Cũng có những ngoại lệ, nhưng quy luật chung là những người trong các công ty thuộc cùng một khối ngành thường thân thiện với nhau. Họ tôn trọng lẫn nhau và có rất nhiều lý do để hợp tác, một phần là để duy trì cơ may khi có lúc họ có thể cần tìm công việc ở một công ty khác. Nếu bạn gặp phải một trường hợp hiếm hoi các công ty cạnh tranh thù địch nhau, hãy rút lui – nhưng đừng bao giờ mặc định từ trước rằng mình sẽ gặp khó khăn. Sự thật là phần lớn mọi người làm việc trong các ngành công nghiệp đã quá bận rộn để lãng phí năng lượng ghét bỏ đối thủ. Và việc trở thành nhân vật cấp cao cũng nâng cái tôi của họ lên.
CÁCH CHỐT BÁN QUYỀN LỰC SỐ 16: CHỐT BÁN KIỂU MẤT THƯƠNG VỤ
Tôi để dành cách chốt bán này cuối cùng vì nó chỉ nên được dùng trong tình cảnh cực chẳng đã mà thôi. Nếu bạn đã làm tất cả những gì có thể và vẫn cảm thấy sản phẩm cũng như dịch vụ của mình thực sự tốt cho khách hàng, hãy thử thêm một lần nữa bằng phương pháp này.
Đầu tiên, bạn bắt đầu thu dọn những giấy tờ hoặc thiết bị đã đưa ra trong bài thuyết trình. Tắt máy tính xách tay. Để tất cả vào lại trong cặp. Nói cách khác, bạn hãy chuẩn bị ra về. Không khí trong phòng bỗng dưng thay đổi hẳn. Sau đó, bạn hỏi xem mình đã làm gì sai để không thể chốt được thương vụ thành công.
“Xin lỗi, thưa ông bà Smith. Trước khi rời đi, tôi có thể xin lỗi ông bà vì đã chưa thực hiện tốt công việc của mình hôm nay, được không? Ông bà thấy đó, giá mà tôi không kém cỏi đến thế, hẳn là tôi đã có thể nói ra những điều phù hợp để thuyết phục ông bà về giá trị sản phẩm của chúng tôi. Nhưng vì tôi không làm được thế, ông bà sẽ không thể tận hưởng những lợi ích của sản phẩm. Và tin tôi đi, tôi thực sự rất tiếc. Tôi tin vào sản phẩm của mình và kiếm sống bằng công việc giúp người khác sở hữu nó. Để không phạm phải sai lầm lần nữa, ông bà có thể cho tôi biết mình đã làm hoặc nói gì sai không? Hãy cứ thẳng thắn với tôi.”
Nếu bạn nói ra những từ đó thật nồng nhiệt và chân thành, khách hàng thường sẽ cho bạn một cái gì đó để làm việc tiếp. Họ có thể đưa ra một mối lo ngại mà từ trước tới giờ bạn chưa được nghe. Họ có thể nhắc lại một điều mà bạn tưởng đã giải quyết rồi. Cụ thể cái đó là gì không quan trọng. Nếu họ cho bạn thứ gì đó, hãy cố bắc cầu nối trở lại để chốt bán lần cuối cùng.
Hãy làm quen với tất cả 16 kiểu chốt bán này. Như vậy, bạn sẽ nhận ra những tình huống mà mỗi phương pháp có thể phát huy hiệu quả tối ưu. Hãy nắm thật vững ít nhất năm cách. Hãy nhớ rằng phần lớn các Nhà vô địch sẽ chỉ đi tới bước chốt bán cuối cùng sau năm lần thử. Khi đã làm chủ được cả 16 cách, bạn sẽ chốt bán đủ nhiều thương vụ để kiếm được mức thu nhập của Nhà vô địch.
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Cách kiếm tiền của những người có thu nhập cao 
Sản phẩm hoặc dịch vụ mà bạn giúp người khác có được và địa điểm bạn làm việc không quan trọng bằng các kỹ thuật, kế hoạch và lòng quyết tâm thực hiện điều phù hợp nhất có thể ở mọi thời điểm của bạn. Nếu biến tất cả những thói quen của Nhà vô địch thành của mình, bạn cũng sẽ trở thành Nhà vô địch. Bạn sẽ có được danh tiếng, tiền bạc, sự trọng vọng và sự chấp nhận bản thân giống như bất kỳ Nhà vô địch nào.
Tôi đang nói tới những người thực sự giỏi có thể kiếm được số tiền trong một tuần ngang với một người lao động bình thường trong suốt cả năm. Giờ hãy cùng thảo luận về tám hệ thống mà những người giỏi nhất vẫn sử dụng để biến tiền nhỏ thành tiền lớn.
BIẾN TIỀN NHỎ THÀNH TIỀN LỚN
Các Nhà vô địch siêu đẳng và phần lớn những người đạt kết quả cao nhất kết hợp tất cả những kỹ thuật đã trình bày trong cuốn sách này để xây dựng nền tảng mối khách hàng thông qua giới thiệu vào một quy trình vận hành liên tục để không ngừng tự tạo đà cho chính mình. Người bán hàng trung bình lại gặp rất nhiều khó khăn để được những khách hàng mà anh ta đã bán giới thiệu cho những mối khách hàng mới. Nhà vô địch siêu đẳng thường được giới thiệu mối khách hàng chỉ sau một cuộc gọi ngắn ngủi cho những người mà anh ấy còn chưa gặp mặt bao giờ. Nhà vô địch siêu đẳng chấp nhận đánh đổi để có được kỹ năng và có sự tự tin để sử dụng chúng với hiệu quả tối đa. “Không gì thành công hơn bản thân sự thành công,” Alexandre Dumas đã viết như vậy vào hơn 100 năm trước, và nhận định này không thể đúng đắn hơn trong thời đại hiện nay. Để thành công, hãy thu thập những kỹ năng và kiến thức – công cụ để thành công. Sau đó sử dụng chúng.
Sau khi đã làm được điều này, bạn sẽ sẵn sàng để các hệ thống giúp gia tăng giá trị cho những việc bạn làm lên gấp nhiều lần.
Gia tăng tiền bạc là hệ thống kiếm tiền số 1. Xung quanh những người mà bạn thu hút bằng sản phẩm của mình cũng có nhiều người khác cùng chung chí hướng, mối quan tâm và khả năng tài chính. Mỗi khách hàng của bạn có thể được nhân với số người quen biết vốn là khách hàng tiềm năng của thứ mà bạn đang chào bán.
Một gia đình trung bình sở hữu 2,5 chiếc ô tô, nhưng những người bán ô tô bình thường sẽ dừng lại mỗi khi bán được một chiếc xe. Tại sao vậy? Đó là vì cô ấy đã được “lập trình” để chỉ làm việc với những người tự bước vào phòng trưng bày mà thôi. Khái niệm “mỗi khách hàng đều là nguồn giới thiệu mối khách hàng mới” rất xa lạ với cô. Tuy thế, các Nhà vô địch làm việc với khách hàng và nhân một thương vụ lên hai – ba – năm lần – thậm chí là trên 10 lần theo thời gian.
Hãy đánh dấu lại điều này:
Nếu họ mua một sản phẩm, chính họ hoặc bạn bè của họ sẽ luôn mua nhiều hơn.
Dĩ nhiên, bạn phải thực hiện công việc của mình. Bạn sẽ phải làm việc với họ, đảm bảo họ hài lòng về dịch vụ và xử lý các vấn đề nhanh chóng. Vậy nên, hãy đánh dấu cả điều này nữa:
Hãy làm việc với mỗi khách hàng như thể người đó có thể giới thiệu hàng nghìn mối khách hàng khác.
Hãy cùng nghĩ về điều này một chút. Giả sử, bạn chỉ chốt một thương vụ nhỏ trong tuần này. Tuy nhiên, bạn đã cung cấp dịch vụ rất tốt và nhận được bốn mối khách đã được đánh giá từ người mua đó.
Trong tuần thứ hai, bạn làm việc với bốn mối khách đó và bán được đúng theo tỷ lệ bình thường là 50%. Vậy là bạn chốt được hai thương vụ. Bạn cũng sẽ nhận được bốn mối khách từ người mua mới. Vậy là trong tuần thứ ba, bạn làm việc với tám mối khách hàng, bán được cho một nửa số đó, chốt được bốn thương vụ.
Khi tất cả những điều này diễn ra, giả sử bạn đang làm việc trong cửa hiệu đồ gia dụng. Một sản phẩm mới với chất lượng cao vừa ra lò, chiếc máy xay sinh tố được định giá 79,95 đô-la. Bạn kiếm được 10% – tức 8 đô-la cho mỗi chiếc máy xay bán được. Có điều gì đó ở chiếc máy xay này khiến bạn quyết định phải tăng doanh số lên.
Đây là kết quả của bạn sau ba tuần:
[image: a13]
Không ấn tượng lắm, đúng không? Bạn đã cố gắng bán chiếc máy xay khốn kiếp đó suốt ba tuần – và chỉ kiếm được 56 đô-la.
Đây là điều tôi muốn bạn thực hiện. Hãy lấy máy tính và tính xem điều gì sẽ xảy ra nếu bạn tăng gấp đôi doanh số sau 10 tuần, nhận bốn mối khách giới thiệu từ mỗi thương vụ, bán được cho hai người trong số đó vào tuần sau. Nói cách khác, hãy kéo dài bảng đó ra 10 tuần. Bạn sẽ chỉ mất một phút tính toán thôi.
Thay vì đưa luôn cho bạn câu trả lời và phá hỏng sự thú vị, tôi sẽ chỉ nói với bạn một điều. Nếu bạn thực sự có thể làm điều đó khi bán chiếc máy xay trong 10 tuần, sau đó duy trì doanh số đó trong cả năm, thu nhập của bạn sẽ đạt chừng 1/5 của 1 triệu đô-la – chính xác là 200.704 đô-la, giả sử bạn nghỉ ba tuần.
Điều này chẳng đáng phấn khích hay sao?
Dĩ nhiên, có thể trên thực tế, bạn không thể lên kế hoạch bán quá nhiều đơn vị hàng hóa của cùng một sản phẩm tại cùng một cửa hàng bán lẻ. Nhưng bạn có thể làm ăn thuận lợi với một vài thiết bị khác nhau, bao gồm cả những món có giá cao gấp 10 lần chiếc máy xay.
Ví dụ này minh họa hiệu ứng số nhân khổng lồ của mối khách giới thiệu. Hãy sử dụng khái niệm này. Tại sao chúng ta lại hài lòng khi để một khách hàng – cùng cả nghìn mối liên kết – đi ra khỏi cửa hàng mang theo một sản phẩm nào đó của bạn? Hãy thử đào sâu thêm một chút. Trong số bạn bè, họ hàng và đồng nghiệp của anh ta chắc chắn có vài người cũng đang cần đến những lợi ích mà bạn cung cấp.
Trong năm cuối cùng làm nghề bán hàng trước khi chuyển hẳn sang làm huấn luyện, công việc của tôi hoàn toàn được tiến hành với các mối khách giới thiệu. Yếu tố quyết định không chỉ là dịch vụ tôi cung cấp, mà còn là việc tôi đã sử dụng khái niệm này. Lần duy nhất tôi phải tìm kiếm khách hàng tiềm năng là lúc tôi chỉ cho những người bán hàng khác cách thực hiện việc đó. Bây giờ, chuyện chủ yếu làm việc với các mối khách hàng thông qua giới thiệu cho phép tôi làm gì? Dành toàn bộ thời gian bán hàng để làm việc với những người vốn đã tin tưởng tôi. Tất cả những gì tôi cần phải làm là đánh giá và chốt bán.
Dĩ nhiên, nếu là người mới, bạn không thể có sẵn ngay các mối khách hàng giới thiệu – bạn phải chờ đợi tới khi chốt được thương vụ đầu tiên. Phần lớn những người bán hàng mới vào nghề đều quá lo lắng chốt mỗi đơn hàng đến nỗi không cởi mở tâm trí đón nhận những cơ hội kỳ diệu mà từng thương vụ đem lại.
Hệ thống phụ thêm số 2. Hệ thống thứ hai để tăng doanh số đòi hỏi trí tưởng tượng. Hãy suy nghĩ các cách khác nhau để thêm vào các yếu tố phụ hoặc sản phẩm đi kèm và tìm kiếm những công dụng mới của sản phẩm hoặc dịch vụ cho cùng một đối tượng khách hàng. Hãy luôn ghi nhớ câu hỏi này:
Làm thế nào để thêm vào những gì mà khách hàng đang có?
Nếu đang bán hàng cho các công ty và đưa được sản phẩm của mình vào bộ phận vận chuyển, bạn đã hài lòng chưa? Hay bạn sẽ phục vụ bộ phận vận chuyển đó và làm việc với họ để được giới thiệu với bộ phận kế toán hoặc bộ phận sản xuất của họ? Dĩ nhiên, điều này còn tùy thuộc vào sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn, nhưng tôi vẫn liên tục được nghe kể về những người bán hàng đang chào bán một thiết bị mà rất nhiều phòng ban trong một công ty có thể sử dụng. Thế nhưng, họ lại chỉ bán cho một phòng ban và quên hết phần còn lại.
Đây là một quy tắc cơ bản để bán kèm thêm mà tôi khuyên bạn nên đánh dấu lại:
Không bao giờ bán kèm thêm cho đến khi hoàn toàn chốt được thương vụ ban đầu.
Nếu bước vào cửa hàng giới thiệu sản phẩm của bạn để tìm mua máy hút bụi, tôi không muốn thảo luận về chiếc máy xay sinh tố mới tuyệt vời mà bạn rất thích cho tới khi đã thỏa mãn nhu cầu về máy hút bụi. Khi không cần phải bận tâm đến nó nữa, bạn sẽ có cơ hội khơi dậy nhu cầu về chiếc máy xay sinh tố của tôi. Nhưng đừng bao giờ nhắc đến chiếc máy xay cho tới khi tôi được sở hữu chiếc máy hút bụi tốt nhất mà bạn có thể cung cấp.
J. Douglas Edwards là bạn thân đồng thời cũng là hàng xóm của tôi ở Scottsdale. Chúng tôi thường xuyên trao đổi các câu chuyện mà mọi người vẫn kể tại các buổi hội thảo. Một lần, Douglas trở về từ một tour diễn thuyết ở Canada và kể với tôi: “Một thanh niên ở Toronto nói rằng: ‘Tôi đã trở thành triệu phú sau khi tham dự chương trình của ông, tất cả chỉ nhờ một câu trong bài diễn thuyết mà thôi.’”
Đó quả thực là một điều thú vị với một diễn giả. Chính hy vọng được nghe những câu chuyện thành công này – mặc dù ít khi kỳ diệu đến thế – khiến các diễn giả chuyên nghiệp liên tục đi từ nơi này qua nơi khác. “Chỉ nhờ một câu nói thôi à?” tôi hỏi, có phần thèm muốn. “Đó là gì vậy?” Câu trả lời của ông là tên hệ thống tiếp theo và cũng là hệ thống ưa thích của tôi để biến thay đổi nhỏ thành món tiền lớn:
“Hãy bán cho khách hàng theo chùm, giống như bán chuối theo nải vậy” là hệ thống số 3. Đây là điều mà chàng thanh niên trẻ đó, Ed Dardon, đã làm với khái niệm mà anh đã tìm ra thông qua hội thảo của Douglas. Vài tuần sau, Ed đến gặp một mối khách hàng được giới thiệu. Người đó dĩ nhiên đang gặp khó khăn. Anh ta là thành viên của một tập đoàn bất động sản đã xây một khu chung cư tuyệt đẹp. Vấn đề nảy sinh khi họ hoàn thành dự án và ra giá cho thuê để kiếm lợi nhuận đầu tư. Họ đã ra giá quá cao so với thị trường, dự án đã được xây dựng quá đẹp. Vậy nên mãi không có ai thuê. Thuế và phí cứ tích tụ dần và chẳng có nguồn thu nào để trang trải chi phí và tiền thế chấp.
Vậy là Ed Dardon đã suy nghĩ và nảy ra một kế hoạch. Sau đó, anh gặp cả tập đoàn và trình bày chương trình của mình. Ngày nay, các căn hộ condo1 vô cùng phổ biến, nhưng vào thời điểm đó, chúng vẫn chưa thực sự được nhiều người biết tới. Ed đã thuyết phục tập đoàn rằng cách sinh lợi duy nhất trong tình cảnh khó khăn này là chuyển đổi các căn hộ2 thành condo và bán hết.
1. Căn hộ condo (condo hay condominium): Căn hộ thuộc khu chung cư cao cấp, thuộc tài sản cá nhân. (BTV)
2. Căn hộ (apartment): Phòng nhỏ trong tòa nhà nhiều tầng, thuộc quyền sở hữu của công ty địa ốc. (BTV)
Tốc độ cực kỳ quan trọng. Ed đã huấn luyện một đội ngũ bán hàng nhỏ mà tinh nhuệ dựa trên khái niệm bán các căn hộ condo theo chùm, giống như bán chuối theo nải vậy. Anh “gom” chúng theo nhóm ba, bốn và năm căn hộ một lúc – và họ thường bán được hai hoặc ba chùm cho mỗi nhà đầu tư. Những người mua căn hộ không cần có dòng tiền lập tức để hưởng lợi về thuế.
Cùng với tổ chức bán hàng của mình, Ed cũng thành lập công ty quản lý để xử lý các chi tiết thuê nhà cho những người chủ mới. Cả hai công ty đều làm ăn rất phát đạt và tăng trưởng nhanh. Thành công của Ed khi biến một thất bại tài chính thành thương vụ siêu lợi nhuận cho tập đoàn xây dựng ban đầu đã đem lại cho anh vô số cơ hội khác. Người ta không chỉ truyền tai nhau rằng Ed quả là một người đặc biệt, mà các tạp chí trong ngành cũng ca ngợi thành tựu của anh trên khắp Canada. Chỉ trong vòng chưa đến ba năm, Ed Dardon đã trở thành triệu phú.
Hãy luôn tìm kiếm cơ hội để bán sản phẩm thành chùm, giống như bán chuối theo nải vậy. Hãy luôn giữ ý tưởng này trong đầu.
Mỗi lần thương vụ sắp thành công, hãy sẵn sàng đào xuyên qua núi. Đó là hệ thống số 4. Khi bán được hàng cho một ngân hàng, bạn sẽ biết cách bán cho tất cả các ngân hàng. Nếu một con tàu bắt được nhiều cá hơn bằng lưới của bạn, bạn có thể bán cho tất cả những người đánh cá trên cảng. Bạn có tò mò về cách chuẩn bị toàn lực để việc bán cho một khách hàng là điều xứng đáng với công sức không? Đừng lo lắng. Hãy bắt đầu lên kế hoạch ngay từ bây giờ để sử dụng các kiến thức mới mà bạn đã học. Hãy bán cho tất cả những người trong cùng khối ngành hoặc có mối quan tâm tương tự. Nói cách khác, hãy nhìn nhận mỗi khách hàng tiềm năng như thể anh ta là thành viên của một nhóm chuyên biệt mà bạn sẽ học cách bán hàng cho – bởi lẽ đó chính là vai trò của người ấy.
Nếu sử dụng cùng một kế hoạch để bán từng chùm sản phẩm cho nhiều nhóm người cùng một lúc, làm thế nào bạn tiêu hết số tiền mình kiếm được đây?
Hãy sử dụng danh thiếp kinh doanh để tiếp cận những người mà bạn chưa từng gặp. Đây là hệ thống số 5. Khi mới bước chân vào nghề bán hàng, nhiều người đi phát cả nghìn tấm danh thiếp. Sau đó, chúng ta không làm thế nữa vì đã có đủ mối khách hàng. Nhưng chúng ta không nhận ra có bao nhiêu phần trăm các mối khách hàng đó đến từ danh thiếp.
Khi còn hoạt động trong ngành kinh doanh bất động sản, tôi gửi một tấm danh thiếp mỗi khi phải trả hóa đơn. Tôi nghĩ hẳn ai đó phải lãnh nhiệm vụ mở tất cả các phong bì đó. Một hôm, một phụ nữ gọi điện cho tôi và nói: “Anh Hopkins à, hẳn anh không biết tôi là ai, nhưng hai vợ chồng tôi muốn mua một căn nhà lớn hơn và muốn thảo luận với anh về việc đó.”
Sau khi nói rằng mình rất sẵn lòng thảo luận, tôi hỏi: “Làm thế nào mà cô biết tên tôi?”
“Tôi là người quản lý tài khoản của anh tại công ty xăng dầu,” cô ấy nói, “và tôi có chừng hai chục tấm danh thiếp của anh trên bàn làm việc.”
Mức phí mà tôi kiếm được khi làm thỏa mãn nhu cầu nhà ở của cô ấy đáng giá hơn rất nhiều so với số danh thiếp mà tôi có thể sử dụng trong cả trăm năm – và đó mới chỉ là một trường hợp mà thôi. Trừ khi bạn bán những thứ đặc biệt cho các nhóm hạn chế, đừng bỏ lỡ cơ hội đặt tấm danh thiếp của mình vào tay bất cứ ai mà bạn tiếp xúc dù xa xôi hoặc gần gũi đến thế nào.
Hãy trở thành tấm quảng cáo di động cho chính mình. Hãy sử dụng hệ thống số 6 mỗi lần đi ra ngoài trong ngày làm việc. Hãy làm việc này sao cho thật đẳng cấp – mang theo một tệp đựng giấy viết bằng nhựa có in thông điệp thu hút sự chú ý. Vào lần tới, khi chờ xếp chỗ trong nhà hàng vào giờ ăn trưa, bạn hãy nhìn vào đám đông đang chờ đợi cùng mình. Có bao nhiêu người trong số họ cần đến thứ mà bạn đang bán?
Thay vì đứng đó bồn chồn, hãy thư giãn, tỏ vẻ thân thiện và cầm tệp ghi chép của bạn một cách bình thản ở nơi mà tất cả mọi người đều nhìn thấy được. Hãy in khẩu hiệu CHÚNG TÔI GIÚP BẠN KIẾM NHIỀU TIỀN hoặc một slogan bắt mắt. Tên của công ty bạn, nếu đó là một công ty nổi tiếng, hoặc nói về thứ bạn đang bán có lẽ là những dòng chữ in hiệu quả nhất.
Các Nhà vô địch biết rằng mọi người đều đọc dòng chữ quảng cáo trên tệp tài liệu của họ và bắt đầu các cuộc trò chuyện. Thường thì họ sẽ nói: “Ồ, anh đang làm việc tại ” khi đọc tên công ty.
Mỗi lần chuyện này xảy ra, Nhà vô địch mỉm cười và nói, trong khi tay chìa ra tấm danh thiếp: “Đúng thế, và hẳn là anh sẽ không hỏi nếu không có nhu cầu.” Một điều nữa mà các Nhà vô địch biết rõ là những cuộc gặp gỡ ngẫu nhiên đó thường dẫn đến các cơ hội làm ăn cực kỳ béo bở mà bình thường họ sẽ không thể có được.
Học cách liên lạc lại và tận dụng lợi ích của hệ thống kiếm tiền số 7. Dù chúng ta có thích hay không, việc liên lạc lại với khách hàng vẫn là một phần quan trọng của nhiều quy trình bán hàng. Nhu cầu liên lạc lại nảy sinh sau khi bạn đã minh họa sản phẩm hoặc trình bày về dịch vụ nhưng khách hàng lại chưa sẵn sàng đưa ra quyết định. Trong nhiều trường hợp, lý do của họ sẽ rất hợp lý và không thể vượt qua được. Họ yêu cầu bạn để lại số điện thoại và tài liệu quảng cáo, sau đó nói rằng sẽ xem lại chúng và báo cho bạn biết sau. Ở Chương 17, trong phần cách chốt bán số 4, tôi đã trình bày cách vượt qua những vấn đề gây trì hoãn đó, nhưng bạn sẽ luôn gặp phải một số trường hợp chỉ có thể thành công nhờ liên lạc lại sau đó. Nếu bạn thường xuyên phải liên lạc lại với khách hàng, hãy nghiên cứu cách tăng tỷ lệ chốt bán cho họ. Tôi đã chia nhỏ quy trình này thành các bước như sau:
1. Chuẩn bị trước từ cuộc gặp trước đó. Bạn đừng tự phá hoại cơ hội làm việc với khách hàng tiềm năng, và cũng đừng cam kết gọi điện hẹn gặp lần thứ hai; họ chỉ cần nhờ thư ký nói rằng bạn hãy gọi lại vào năm sau. Trong phần lớn trường hợp, bạn có thể chỉ cần bước vào gặp người đó để liên lạc trở lại mặc dù ở lần gặp đầu tiên bạn đã phải lên lịch hẹn.
2. Khi bạn bước vào gặp lại khách hàng, hãy mỉm cười và chào họ, nhắc lại tên bạn và tên công ty nếu như họ không nhớ, và một lần nữa, trừ khi họ chủ động trước, đừng cố gắng bắt tay.
3. Bắt đầu bằng cách tóm tắt lại các lợi ích. Những người bán hàng trung bình không bao giờ làm điều này. Thay vào đó, họ bắt đầu bằng một câu hỏi nói-không ngay lập tức giết chết thương vụ. Sau đó, họ dành hết phần thời gian còn lại với khách hàng, cố gắng hô hấp nhân tạo đem lại sự sống cho “xác chết”. Bằng cách nào họ đã giết chết thương vụ?
Bằng cách hỏi những câu kiểu như: “Chà, lần này anh đã quyết định chưa?” Đi thẳng vào câu hỏi quyết định mà không nhắc tới những điều cả hai bên đã thống nhất trong cuộc gặp trước sẽ gần như khiến bạn cầm chắc khả năng bị từ chối.
Những người chuyên nghiệp không bao giờ đặt ra các câu hỏi nói-không; họ đi hẳn theo lối khác. Giả sử một tuần trước đó, tôi đã giới thiệu một cây đàn piano cho cô Kellens. Bình thường, tôi sẽ muốn cả hai vợ chồng cô cùng có mặt ở buổi minh họa, nhưng trong trường hợp này rõ ràng anh Kellens không thể đến được, vậy nên, tôi chỉ gặp riêng người vợ. Giờ tôi đang liên lạc lại với cô ấy, và điều đầu tiên cần làm là quay lại điểm chúng tôi đã dừng lại lần trước.
“Thưa cô Kellens, tôi cho rằng mình nên nhắc lại những điều mà chúng ta đã thảo luận. Như chúng ta đã thống nhất, cây đàn piano mà cô thích nhất, chiếc Singsweet, sẽ đặt rất vừa vặn ở góc kia, đúng không?”
“Và chúng ta cũng đã thống nhất về tiếng đàn và chất lượng của chiếc Singsweet, mặc dù đó không phải mẫu lớn nhất hay đắt tiền nhất của chúng tôi nhưng lại đáp ứng trên cả kỳ vọng của cô, phải không?” Kellens trả lời “có” cho cả hai câu hỏi đó vì cô đã chấp thuận chúng từ buổi gặp mặt hôm trước. Tôi tiếp tục.
“Và chúng ta đã thống nhất rằng một trong những điều thú vị nhất của việc sở hữu cây đàn này là bọn trẻ nhà cô có thể tận dụng năm năm học đàn piano mà cha của chúng đã đầu tư tiền.”
Tôi dành cho cô ấy cơ hội nói một điều gì tích cực về điểm này, sau đó nói tiếp: “Và chúng tôi cũng nghĩ rằng bọn trẻ sẽ đưa bạn bè về nhà nhiều hơn nếu ở nhà có một cây piano. Cô từng nói mình muốn các con ở nhà nhiều hơn, đúng không?”
Kellens phải đồng ý với tất cả những điều này vì chính cô ấy đã nói thế. Dĩ nhiên, khi cô ấy làm vậy, tôi nhận ra tầm quan trọng vô cùng to lớn của những ngòi nổ cảm xúc đó và cố gắng khắc sâu chúng vào tâm trí mình. (Ở đây, nhiều Nhà vô địch không tin tưởng vào trí nhớ. Nếu cần liên lạc lại với ai đó, họ sẽ ghi nhanh lại tất cả những lý do mua hàng của khách hàng tiềm năng ngay khi họ bước ra khỏi cuộc gặp mặt đầu tiên. Sau đó, họ có thể lật lại tài liệu này trước khi liên lạc lại để đảm bảo không bỏ qua điều gì.)
Chỉ khi đã ôn lại tất cả những lợi ích mà cô ấy kỳ vọng từ việc mua chiếc piano, chỉ khi đưa tất cả các cảm xúc đó trở lại, tôi mới tiến đến giải quyết điều đã ngăn cản việc mua hàng lần trước. Nhưng tôi vẫn chưa yêu cầu cô ấy quyết định. Thay vào đó, tôi tập trung vào rào cản cảm xúc.
“Tôi thực sự cảm thấy rằng điều duy nhất chúng ta chưa thảo luận kỹ càng và chưa thống nhất được là liệu chồng cô có hào hứng với khoản đầu tư mà cô muốn dành cho các con giống như cô cảm thấy hay không, đúng không nhỉ?”
Tôi đã làm gì vậy? Đưa cô ấy trở lại trạng thái cảm xúc khi theo dõi buổi minh họa sản phẩm. Khi tôi bước vào để liên lạc lại với cô ấy, nếu họ chắc chắn đã quyết định mua cây đàn piano, cô ấy hẳn đã ngắt lời tôi. Cô Kellens đang chờ đợi tôi nói những câu kiểu như: “Chà, tôi quay lại rồi đây. Cô đã nói chuyện với anh Kellens chưa? Anh ấy nói sao về chiếc Singsweet?”
Sau đó, cô ấy đã định trả lời: “Tôi e rằng anh ấy không đồng ý. Tôi rất tiếc – tôi thực sự đã cố hết sức để thuyết phục anh ấy – nhưng tôi đoán chúng ta phải chờ thêm một năm nữa thôi.”
Cô ấy và bọn trẻ vừa muốn vừa cần chiếc Singsweet. Họ có đủ tiền mua nó. Công việc của tôi là giúp cô ấy có được cây đàn này, chứ không phải khiến cô ấy gạt bỏ tôi dễ dàng hơn. Vậy nên, thay vì dẫn dắt cô ấy đến chỗ nói: “Tôi rất tiếc. Tạm biệt”, tôi dẫn cô ấy trở lại những lý do cảm xúc tại sao cô ấy muốn cây piano này. Nếu tôi có thể khiến cô ấy tiếp tục nói và thể hiện cảm xúc về việc mua cây piano cho lũ trẻ và đám bạn, cô ấy sẽ nghĩ cách để có được nó. Hãy tự nói với bản thân: Mình không sinh ra để trở thành nơi chứa các cảm xúc tiêu cực; mục tiêu của mình là giúp người khác được sở hữu những lợi ích.
Đây là câu nói phổ biến với những người bán hàng không mấy thành công khi bán hàng cho doanh nghiệp: “Chà, tôi quay lại rồi đây. Ông đã cân nhắc về đề xuất của tôi chưa?” Họ thường nhận được câu trả lời nào nhất cho câu hỏi tuyệt vời đó?
“Rồi. Không.” (“Rồi, chúng tôi đã nghĩ đến nó. Không, chúng tôi không muốn mua.”) Chỉ một cú là đủ để người bán hàng chết đứng. Nhưng chính họ đã gây ra điều đó mà.
Trong tình huống bán hàng cho doanh nghiệp cũng như cho cá nhân, bạn phải tóm tắt lại những lợi ích mà các bên đã thống nhất khi liên lạc lại với khách hàng. Bạn phải tái lập môi trường chú tâm đến các lợi ích từ buổi gặp mặt lần trước. Khi các tình huống liên lạc lại đã trở thành quy luật thay vì ngoại lệ, các Nhà vô địch bước vào cuộc chơi với vũ khí bí mật. Họ cố ý bỏ quên một lợi ích nào đó khi thuyết trình lần đầu để khi liên lạc trở lại, họ có thể nói thế này sau khi đã tóm tắt lại các lợi ích:
“Thưa ông Selvan, từ lần gặp trước, chúng ta đã thảo luận về cách tập đoàn của ông có thể hưởng lợi từ năng suất làm việc cao hơn mà Chomp-slick có thể đem lại. Tôi nghĩ mình đã quên đề cập đến một điều trong buổi gặp mặt lần trước mặc dù nó rất quan trọng trong việc ra quyết định. Tôi biết các ông sẽ bị vượt quá kế hoạch ngân quỹ nếu mua hàng theo đề xuất của tôi, nhưng tôi rất mong các ông sẽ nhớ điều này: Với chiếc Chomp-slick, các ông sẽ không bị giới hạn bởi năng suất làm việc cực cao của nó. Chúng tôi có thể lắp đặt thêm một hệ thống robot cung ứng hàng hóa giúp tăng năng suất thêm 80%.”
Sau khi đưa ra viên ngọc đó, bạn sẽ đi vào quy trình chốt bán.
Hệ thống cuối cùng hiệu nghiệm một cách kỳ diệu, gần như không tốn chút chi phí nào nhưng lại không được sử dụng nhiều. Thế nhưng, đó lại là một trong những cách công hiệu nhất để kiếm tiền. Hệ thống số 8 là phương pháp hiệu quả nhất mà tôi biết để khiến mọi người phải tăng tiềm năng doanh số cho bạn. Vì một số lý do nào đó mà tôi chưa từng hiểu được, có rất ít người bán hàng sử dụng kỹ thuật này. Có lẽ tôi không nên ngạc nhiên đến thế. Suy cho cùng, chỉ 5% trong số chúng ta đang sử dụng tất cả các kỹ thuật khả dĩ để kiếm thêm tiền và làm việc tốt hơn. Và chỉ khoảng 5% người bán hàng đang thường xuyên sử dụng kỹ thuật này. Có thể nó không đủ trực tiếp, hoặc có thể nó đòi hỏi một chút tỉnh táo và nỗ lực.
Đâu là hai từ quan trọng nhất trong ngôn ngữ trong nghề bán hàng? Không phải đưa đây, đưa đây. Mà là cảm ơn. Đúng thế, cảm ơn. Tôi đã nhận ra điều này nhiều năm trước khi bắt đầu viết các tờ thiếp cảm ơn cho tất cả những người có thể. Kết quả vô cùng kỳ diệu. Cho phép tôi đưa ra một ví dụ. Khi nhận được khoản tiền đáng kể đầu tiên trong nghề bán hàng, tôi đi mua ngay một bộ com-lê vì tôi đang thiếu quần áo lắm rồi. Trong vài ngày sau đó, tôi mặc bộ đồ đó rất nhiều lần. Sau đó, nó bị lấm dầu. Khi tôi vội vã mang ra hiệu giặt là, người chủ hiệu đã nhanh chóng tẩy rửa để tôi kịp dự buổi hẹn tiếp theo. Vậy là tôi viết một tờ thiếp cảm ơn mà sau đó ông ấy đã gắn lên mặt trước quầy thu ngân cùng danh thiếp của tôi. Ba ngày sau, tôi nhận được cuộc gọi của một khách hàng đã nhìn thấy tờ thiếp của tôi. Cuộc gọi đó dẫn đến một thương vụ lớn. Ngoài việc kiếm được một khoản tiền rất lớn, chuyện đó đã dạy cho tôi một bài học.
Hãy cảm ơn người khác bằng văn bản ngay lập tức.
Những lời cảm ơn bằng miệng rất tuyệt vời. Chúng rất cần thiết để thể hiện sự lịch sự, và đôi khi đó là cách duy nhất để bạn cảm ơn ai đó. Nhưng những lời cảm ơn bằng miệng ít khi đem lại mối khách hàng thông qua giới thiệu, mà bạn cần viết thiệp cảm ơn.
Đừng nghĩ rằng tấm thiệp gửi cho cửa hiệu giặt là là lần duy nhất kỹ thuật này phát huy tác dụng. Tôi nhận được rất nhiều lá thư từ những Nhà vô địch đã nghe theo lời khuyên của tôi và đưa thiệp cảm ơn vào quy trình bán hàng của họ.
Một học viên của chúng tôi đã viết: “Tom à, ở siêu thị, người phụ nữ kiểm tra đơn hàng của tôi đã hỏi: ‘Có phải anh đang kinh doanh bất động sản không?’ Tôi trả lời rằng phải, và chúng tôi nói chuyện trong một chốc, sau đó tôi đưa danh thiếp của mình cho cô ấy. Về sau, tôi nhớ lại chuyện ấy, vậy nên tôi tìm địa chỉ nhà cô ấy và gửi cho cô ấy một tấm thiệp cảm ơn vì đã nhận danh thiếp của tôi. Hai tuần sau, cô ấy gọi điện cho tôi. Chị gái và anh rể của cô ấy đang muốn tìm một căn nhà. Nhờ gửi cho cô ấy tấm thiệp cảm ơn, tôi đã giúp cặp vợ chồng vui vẻ sở hữu một căn nhà.”
SỨC MẠNH CỦA TẤM THIỆP CẢM ƠN
Nếu bạn mới bước vào nghề và chưa có đội ngũ khách hàng của riêng mình, hãy gửi thiệp cảm ơn cho hầu hết những người mà bạn gặp. Hãy nhớ rằng đây là một kỹ thuật để quảng bá. Nếu gửi thật nhiều thông điệp, một vài trong số chúng sẽ đến đúng địa chỉ. Hãy gửi chúng đi đúng hướng. Nếu bạn đang bán bảo hiểm hoặc bất động sản và hầu hết tất cả mọi người đều có thể là khách hàng tiềm năng, hãy gửi các tấm thiệp cảm ơn cho người quản lý hiệu kem ở khu phố hay bất kỳ người nào khác mà bạn được chú ý tới dù chỉ chút ít. Nếu sản phẩm của bạn là xe tải chạy bằng dầu diesel, hãy gửi có chọn lọc hơn.
Dù bạn đang bán gì, hãy luôn mang những tấm thiệp 8x12 nhằm mục đích “truyền nhiên liệu” cho “bộ máy” gửi thiệp cảm ơn của mình. Giả sử, bạn đang tìm kiếm khách hàng tiềm năng bằng cách gọi điện hoặc đến các văn phòng công ty. Vào một lần tìm kiếm khách hàng tiềm năng kiểu đó, trong lúc chờ đợi gặp gỡ, bạn vô tình gặp và có một cuộc nói chuyện ngắn thân mật với giám đốc của công ty khác.
Khi trở lại văn phòng, ông ấy sẽ không nhớ nhiều về cuộc gặp đó, và chỉ sau vài ngày, ông ấy sẽ quên hẳn bạn. Nhưng nếu bạn gửi cho ông ấy một tấm thiệp cảm ơn mỗi ngày thì sao? Vì lý do gì? Vì cuộc nói chuyện thân tình với ông ấy. Nếu nhớ được tên ông ấy và tên công ty trong cuộc nói chuyện tình cờ, bạn có thể tìm kiếm địa chỉ đầy đủ sau.
Ngày hôm sau, thư ký của vị giám đốc ấy sẽ đưa cho ông thứ gì để đọc đầu tiên? Chính là tấm thiệp cảm ơn của bạn. Bạn có biết ông ấy sẽ cảm thấy như thế nào không? Cô ấy sẽ bước vào văn phòng của ông và nói: “Chúng ta nhận được một tấm thiệp cảm ơn rất đẹp sáng nay. Anh ấy đã từng đến đây chưa nhỉ? Tôi không nhớ đã gặp anh ấy.”
“Ồ đúng rồi, tôi nhớ người này. Quả là một người thân thiện. Tôi mới gặp anh ấy hôm trước.” Cách xử lý của bạn từ thời điểm này trở đi phụ thuộc vào từng tình huống cụ thể. Ngay cả khi công ty của vị giám đốc này không có nhu cầu sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ của bạn, nhiều khả năng ông ấy quen biết các giám đốc của nhiều công ty khác đang có nhu cầu. Bán hàng không phải là một chức năng đơn độc được thực hiện trong chân không – nó là sợi chỉ dệt nên xã hội của chúng ta. Không ai có thể thấy trước hoặc hiểu được tất cả những mối quan hệ phức tạp trong cộng đồng ảnh hưởng đến quyết định mua gì, từ nhà cung cấp nào. Nhưng chúng ta có thể chắc chắn rằng càng được nhiều người yêu quý và tin tưởng, chúng ta sẽ càng thành công hơn trong sự nghiệp bán hàng.
Dưới đây là một số thời điểm bạn nên gửi thiệp cảm ơn:
1. Tiếp xúc. Mỗi lần gặp ai đó và hai bên có bất kỳ thảo luận nào về sản phẩm hoặc dịch vụ, hãy gửi thiệp cảm ơn.
2. Liên lạc lại. Gửi cho họ thiệp cảm ơn vì đã gặp bạn sau mỗi lần đến đó.
3. Gửi cho khách hàng sau khi minh họa sản phẩm. Mỗi khi khách hàng cũ cho phép bạn minh họa các tính năng mới, hãy gửi thiệp cảm ơn cho họ.
4. Gửi cho khách hàng sau khi mua hàng. “Tôi chỉ muốn gửi một tấm thiệp cảm ơn bạn vì... và để bạn biết rằng tôi luôn sẵn sàng giúp đỡ bạn khi cần thiết.” Thông thường, chúng ta nên tránh nhắc nhở rằng họ đang gặp phải những khó khăn, nhưng hãy nói rõ rằng bạn luôn sẵn sàng khi họ cần. Và sau đó, dĩ nhiên, hãy luôn nhanh chóng và nhiệt tình giải quyết tất cả các vấn đề nảy sinh. Những người bán hàng thiển cận thường trốn tránh khi khách hàng gặp khó khăn. Đó là những người bán hàng luôn nhảy việc vì họ không bao giờ xây dựng được đội ngũ khách hàng. Các Nhà vô địch có thái độ khác hẳn với những vấn đề về sản phẩm hoặc dịch vụ. Họ biết rằng nếu tất cả mọi thứ đều trôi chảy, khách hàng sẽ khó nhớ tới họ. Họ vào, ra, và thế là hết. Nhưng nếu có vấn đề nào đó được xử lý kịp thời và hợp lý, khách hàng sẽ nhớ rất rõ. Nguồn mối khách giới thiệu tốt nhất chính là các khách hàng mà bạn đã giúp đỡ giải quyết vấn đề.
5. Khách hàng sau khi giới thiệu mối khách hàng mới. Dù bạn có chốt được thương vụ đó hay không, một tấm thiệp cảm ơn dành cho người đã giới thiệu bạn là cực kỳ quan trọng. Bạn có thể muốn mời người đó đi ăn tối.
6. Vì những cố gắng vượt giới hạn trách nhiệm. Hãy ghi nhớ tất cả mọi người ở bất kỳ ngành nghề nào đã làm gì đó tử tế cho bạn. Ví dụ, bạn đã bao giờ đưa khách hàng đi ăn trưa hoặc ăn tối chưa? Bạn có muốn người quản lý ở đó đối xử với bạn thật đặc biệt khi bạn cùng khách hàng bước vào đó không? Sau đó, hãy gửi cho người đó một tấm thiệp cảm ơn. Hãy kể cho anh ta biết bạn đã hài lòng thế nào về dịch vụ và luôn mong muốn được đưa bất kỳ ai mà mình biết tới nhà hàng này. Bạn sẽ thấy mình sẽ luôn được đối xử tử tế khi đặt bàn và quay lại nhà hàng đó sau khi người ấy nhận được tấm thiệp của bạn.
Bạn có muốn mình là người duy nhất không bao giờ phải chờ sửa xe khi đưa nó tới tiệm bảo dưỡng? Lần tới khi bạn đưa xe đi sửa, hãy viết một tấm thiệp cảm ơn cho người quản lý dịch vụ: “Chet thân mến, cảm ơn anh vì đã sửa xe cho tôi thật nhanh hôm qua. Tôi rất trân trọng việc đó. Tôi sẽ giới thiệu nhiều khách hàng cho anh hết mức có thể. Thân ái.” Sau đó, gửi một bản sao tới người chủ hiệu sửa xe đó. Nếu bạn biết tên của người thợ máy đã sửa xe cho mình, hãy nhắc đến tên anh ấy trong tấm thiệp bạn gửi tới cho người chủ. Những điều tốt đẹp sẽ được chuyển tới cho người thợ máy – dưới dạng lời khen hoặc thậm chí là tăng lương.
7. Tới những người mà bạn không bán được hàng. Tại sao lại không gửi thiệp cảm ơn cho họ chứ? Xét cho cùng, họ đã lịch sự lắng nghe bài thuyết trình của bạn. Sẽ ra sao nếu họ không ưa thứ mình đã mua hoặc nếu đối thủ không thực hiện tốt phần dịch vụ của họ và chăm sóc khách hàng đến cuối? Họ có thể hối hận về quyết định của mình và bảo bạn bè thử xem ở chỗ bạn trước khi mua hàng. Đó là giới thiệu mối khách hàng, và đây là dạng tuyệt vời nhất: từ một người đang sở hữu mẫu hàng mới nhất của đối thủ nhưng giờ lại nói rằng mẫu của bạn tốt hơn.
Phải, hãy gửi những tấm thiệp cảm ơn cho cả những người không mua hàng ở chỗ bạn. Và hãy luôn giữ liên lạc với họ. Nhiều khả năng chính những người bán được hàng cho họ sẽ không làm như vậy – hoặc họ sẽ bị chính người bán hàng của mình biến thành “trẻ mồ côi” và bị đánh mất trong quá trình thay đổi nhân sự ở công ty đối thủ. Hãy luôn cập nhật cho “những đứa trẻ mồ côi” của công ty khác về những bước phát triển mới từ công ty của bạn, và khi chu kỳ ngứa đã hoàn tất, bạn sẽ ở vị thế hoàn hảo để bán hàng cho họ. Lúc đó, giá cả và các yếu tố khiến họ mua từ đối thủ cạnh tranh có lẽ cũng đã thay đổi.
Tấm thiệp cảm ơn kích hoạt cho toàn bộ quá trình sẽ có dạng như sau: “Cảm ơn vì đã cho phép tôi trình bày về [tên sản phẩm]. Tôi rất vui vì được gặp gỡ bạn và trân trọng việc bạn đã cân nhắc mua sản phẩm của chúng tôi. Chúng tôi chưa thể đáp ứng được nhu cầu của bạn lần này, nhưng hy vọng rằng mỗi khi nghĩ tới [tên dòng sản phẩm] thì bạn sẽ nhớ ngay tới tôi.”
“Khi cần, hãy thông báo cho tôi biết tôi có thể phục vụ bạn theo cách nào. Trân trọng.”
Tôi luôn mang theo những tấm thẻ 8x12 và các tấm thiệp cảm ơn của công ty mình cho tới tận bây giờ. Tôi gửi trung bình 5-10 tấm thiệp cảm ơn tới các Nhà vô địch mà mình đã gặp, tới những người tham dự các hội thảo, tới các chủ doanh nghiệp đã đầu tư vào hệ thống huấn luyện của chúng tôi và rất nhiều người khác đã đáp ứng nhu cầu của tôi cũng như công ty chúng tôi. 10 tấm thiệp cảm ơn mỗi ngày, tức là 3.650 tấm mỗi năm và 36.500 trong một thập kỷ. Một số Nhà vô địch kể với tôi rằng họ nhận được 10 thương vụ cứ sau mỗi 100 tấm thiệp cảm ơn. Bạn chắc chắn sẽ nhận được nhiều hơn 1/100. Hãy nhân thu nhập trung bình của bạn cho mỗi thương vụ với 36 để tính cả phần thu nhập phụ trội tối thiểu mà kỹ thuật này có thể đem lại trong 12 tháng tới. Tôi nghĩ bạn hẳn sẽ chắc chắn đây là kỹ thuật đem lại chiến thắng.
Tất cả những gì bạn cần để gửi một tấm thiệp chỉ là ba phút và một con tem. Hãy sử dụng khoảng thời gian mà bình thường bạn sẽ dành để nhìn lên tường trong lúc chờ đợi gặp ai đó. Hãy bắt đầu sử dụng phương pháp này ngay hôm nay vì những kết quả sẽ không đến với bạn chỉ sau một đêm. Và cũng giống như với tất cả các phương pháp thành công để tận dụng những cơ hội trong đời, sự ổn định cực kỳ quan trọng. 10 tấm thiệp cảm ơn mỗi ngày tương đương với 300 tấm mỗi tháng. Vậy là đủ để giúp bạn tăng doanh số rồi.
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Cách tốn ít công sức nhưng đạt được nhiều lợi nhuận từ công việc giấy tờ 
Với phần lớn những người bán hàng, công việc giấy tờ cũng giống như dầu mỏ với người Ả Rập vậy – một mớ hỗn độn và rắc rối chẳng dùng đến nhiều, nhưng nếu nó không vận động thì cũng sẽ không có tiền. Hãy hỏi bất kỳ nhà quản lý bán hàng nào về công việc giấy tờ. Mặc dù 1/3 những người dẫn đầu của đội ngũ bán hàng đem lại doanh số cao hơn gấp nhiều lần so với nhóm 1/3 đứng cuối, ông ta sẽ nói rằng mình gặp nhiều vấn đề với công việc giấy tờ của nhóm đứng cuối hơn. Tại sao vậy? Bởi những người trong nhóm dẫn đầu luôn quá bận rộn để trả lời các câu hỏi có thể tránh được về việc giấy tờ của họ. Vậy nên, họ làm đúng ngay từ đầu.
Không có tiêu chuẩn nào phân định rõ các Nhà vô địch với những người trung bình hơn là làm mọi việc chính xác ngay từ đầu. Một nhà quản lý bán hàng đã bực bội nói: “Tại sao người bán hàng trung bình luôn có đủ thời gian để làm lại mọi thứ từ đầu, nhưng lại không bao giờ có đủ thời gian để làm chính xác ngay từ đầu?”
CÁC CÔNG VIỆC GIẤY TỜ TRONG CÔNG TY
Trong ngành bán hàng cũng như tất cả các lĩnh vực khác của cuộc sống, không có khoảng thời gian nào là vô ích cả, chỉ có thời gian không được sử dụng mới là thời gian bị lãng phí. Không gì lãng phí nhiều thời gian nhanh hơn việc chốt các đơn hàng mà làm người thực hiện phải vừa luận vừa đoán.
Quy tắc đầu tiên để làm việc nhanh chóng với các đơn đặt hàng là phải rõ ràng. Hãy học cách in thật nhanh và rõ ràng hoặc học cách đánh máy. Các Nhà vô địch không mạo hiểm khiến khách hàng bực bội bằng những sự vụ gây trì hoãn tốn kém hoặc do lỗi đến từ các đơn hàng viết cẩu thả; họ kiểm tra lại tất cả những gì liên quan tới đơn hàng cho chuẩn xác và rõ ràng. Nếu công việc cho phép bạn viết đơn hàng qua mạng hoặc trên phần mềm của công ty, hãy tận dụng các tính năng này. Trước khi gửi đơn đặt hàng cho người khác, hãy kiểm tra lại các chi tiết và chính tả. Với công nghệ lập đơn hàng trên máy tính, bạn có thể không phải lo chuyện người khác không đọc được chữ viết tay của mình. Tuy vậy, bạn vẫn cần kiểm tra độ chính xác.
Nhưng khi rời khỏi quá trình xử lý đơn hàng thực tế, chúng ta sẽ bước vào các khu vực áp dụng một tập hợp các mệnh lệnh khác nhau. Công ty của bạn sử dụng giấy tờ để:
1. Kiểm soát bạn.
2. Cung cấp thông tin theo yêu cầu của các cơ quan chính phủ.
3. Thu thập thông tin để ra quyết định sản xuất hoặc marketing. 
Hãy cùng thảo luận về ba cấp độ giấy tờ.
1. Thông tin để kiểm soát bạn. Phần lớn nhân viên trong hầu hết các đội ngũ bán hàng đều là những người trung bình. Điều này có nghĩa là phần lớn các bộ phận bán hàng sắp xếp công việc giấy tờ nhắm đến đối tượng này. Nói cách khác, vì những người trung bình không tự truyền động lực cho mình, công ty buộc phải khuyến khích họ.
Hãy thử nghĩ mà xem. Ngoại trừ một vài trường hợp rất hãn hữu, tất cả các nhà quản lý đều phải đối mặt với hai vấn đề:
	 Chưa đến 20% số người bán hàng tạo thành một nhóm đem lại hơn 60% tổng doanh số – và nhóm này ít cần giục giã làm việc.
	 Hơn 80% những người bán hàng tạo thành nhóm thứ hai đem về chưa đến 40% tổng doanh số – nếu công ty liên tục duy trì sức ép. Nếu không còn sức ép, kết quả của nhóm này còn thấp hơn nữa.

Các công ty càng gặp nhiều khó khăn để đảm bảo công việc giấy tờ chính xác, họ càng cần thêm nhiều giấy tờ. Tôi biết điều này nghe có vẻ vô lý. Nhưng các tài liệu chính xác mang tầm quan trọng sống còn với các công ty. Nếu họ không thu được thông tin chính xác từ các nhân viên, họ sẽ cố gắng tìm ra nhiều biểu mẫu ưu việt hơn để có được chúng.
2. Thông tin theo yêu cầu của các cơ quan chính phủ. Các Nhà vô địch luôn ghi lại những thông tin này ngay lập tức. Họ biết công ty mình bắt buộc phải có được chúng, và thà làm một lần cho xong còn đỡ tốn thời gian hơn là bị nhắc nhở nhiều lần.
3. Thông tin mà công ty bạn cần để kiểm soát hoạt động marketing và sản xuất. Một lần nữa, các Nhà vô địch luôn nhiệt tình hợp tác. Họ nhận ra tương lai của công ty phụ thuộc vào các quyết định marketing và sản xuất dựa trên những thông tin được báo cáo. Phần lớn các công ty sử dụng đội ngũ bán hàng nhằm hai mục đích quan trọng: bán hàng và thu thập thông tin. Vì bản chất quan trọng của cả hai hạng mục, nên không có công ty nào mạnh hơn đội ngũ bán hàng của mình cả.
Con đường dẫn đến lụn bại lại được lát bằng ý đồ tốt. Khi còn đi học, đã bao giờ bạn được giao 30 ngày để hoàn thành một bài viết luận mà bạn biết mình có thể làm xong trong vài tiếng nếu tập trung chưa? Bạn có làm luôn để không còn phải để tâm đến nó nữa không? Không. Nếu bạn có nghĩ về nó sau ba ngày, tâm lý tự an ủi rằng mình vẫn còn tận 27 ngày khiến bạn ít có khả năng dành ra thậm chí chỉ một giờ cho nó. Rồi bỗng dưng hai tuần trôi qua, và bạn bắt đầu thấy bồn chồn. Bạn nhìn thấy điểm F to tướng hiện lên trước mắt. Vẫn không làm. Nhiều này nữa trôi qua. Điểm F ngày càng lớn dần trong tâm trí bạn. Cuối cùng, trước hạn chót hai ngày – hoặc chỉ ngay đêm hôm trước ngày nộp – bạn ngồi xuống và làm đánh vèo cho xong. Và sau đó, bạn cảm thấy cực kỳ nhẹ nhõm. Có thể bạn sẽ nói: “Tại sao mình không làm xong dứt điểm từ một tháng trước để tránh khỏi một phen sợ hãi như thế này?”
Các Nhà vô địch ưa mồ hôi ấm nóng của lao động hơn là mồ hôi lạnh do lo lắng – để chẳng bao lâu sau, họ đã có rất nhiều thời gian để đổ thứ mồ hôi tuyệt vời nhất, mồ hôi khi bạn vui chơi, khi bạn biết mình kiểm soát được cuộc sống của bản thân, công việc và các mục tiêu đều đúng tiến độ, và tài khoản ngân hàng thì ổn định.
Đúng giờ là một thói quen. Muộn giờ cũng là một thói quen. Bạn có thể đặt đồng hồ tâm trí mình đúng giờ hoặc muộn 10 phút. Bạn có thể gửi giấy tờ đúng hạn hoặc phải sau ba lần bị nhắc nhở. Và bạn có thể thay đổi bất kỳ thói quen nào mình muốn. Tất cả những gì bạn cần phải làm là tập trung vào thói quen mới thay vì thói quen cũ trong vòng 21 ngày.
Điều này nghĩa là bạn cần thực hiện thói quen mới không sót lần nào trong suốt 21 ngày. Nếu bạn làm sai dù chỉ một lần, hãy bắt đầu lại từ đầu. Nếu bạn thực sự muốn có được thói quen mới – và không tự phá hỏng cố gắng của bản thân bằng những lời phàn nàn nho nhỏ trong tâm trí mình – bạn có thể sở hữu bất kỳ thói quen nào mình muốn chỉ sau ba tuần.
Dưới đây là một số quy tắc giúp hoàn thành công việc giấy tờ nhanh chóng:
	 Nếu rõ ràng sớm muộn gì bạn cũng phải thực hiện một việc nào đó, hãy làm ngay lập tức. Cách nhanh nhất để hoàn thành bất kỳ loại giấy tờ nào là giải quyết ngay khi nhìn thấy nó.
	 Nếu việc đó không cần làm, hãy vứt bỏ ngay.
	 Đặt ra hai tiêu chuẩn riêng biệt về độ chính xác giấy tờ. Nếu đó là thương vụ có giá trị lớn, hãy dành hết tâm sức (cho đơn đặt hàng và thỏa thuận bán hàng) để làm cho chính xác. Nếu nó không có giá trị lắm về tiền bạc, hãy chú ý ở mức vừa đủ để làm nhanh.

CÔNG VIỆC GIẤY TỜ THEO SAU
Các Nhà vô địch nhận ra họ phải hoạt động giống như một công ty độc lập. Bản chất của nghề bán hàng là bạn đang thực sự làm việc cho chính mình. Trên thực tế, nhiều người bán hàng được tự do nhiều hơn so với phần lớn chủ sở hữu các doanh nghiệp nhỏ. Nhưng vì trong ngành bán hàng chúng ta có quá nhiều sự tự do để lựa chọn làm việc vào thời điểm, địa điểm và theo cách mình muốn, nhiều người không thể tự đưa bản thân vào khuôn khổ. Bạn có thể kiếm được nhiều tiền gấp đôi trong khoảng thời gian chỉ bằng một nửa nếu đưa mình vào khuôn khổ để toàn tâm toàn ý làm việc, vươn lên vị trí dẫn đầu và giữ nguyên vị thế đó. Để làm được điều này, bạn phải thực sự để tâm đến việc tổ chức công việc của mình – bạn không thể đùa giỡn với chuyện này được.
Vậy tại sao tính tổ chức lại quan trọng đến thế?
Nó giúp chúng ta tiết kiệm thời gian, trong khi tất cả những gì chúng ta có chỉ là thời gian. Tính tổ chức giúp chúng ta ngăn chặn những vấn đề trong tương lai. Đó là cơ sở để xây dựng mạng lưới các mối khách hàng được giới thiệu. Nếu có tính tổ chức, bạn sẽ không thể quên các chi tiết nhỏ đã hứa sẽ xử lý cho khách hàng.
Nếu bạn nói: “Chắc chắn rồi thưa ông Boehm, khi chuyển hàng tới, tôi sẽ có mặt để đảm bảo việc lắp đặt được thực hiện đúng quy cách,” bạn nên có tính tổ chức, nếu không bạn sẽ không thể có mặt ở đó. Để rồi ông Boehm sẽ bắt đầu tìm kiếm những điều nhỏ nhặt gây rắc rối cho bạn, những điều mà lẽ ra bạn có thể bỏ qua nếu thực hiện điều mình đã hứa. Bạn đã hứa sẽ tới nhận đơn hàng nhưng lại không làm thế. Vậy nên ông ấy muốn trả đũa. Và giờ ông Boehm sẽ không còn tin tưởng bất kỳ thứ gì bạn nói cho ông ấy nữa. Tại sao ông ấy phải làm thế? Bạn đã chứng tỏ lời nói của mình chẳng đáng giá.
Công ty bạn có thể cung cấp cho bạn một hệ thống theo dõi hoặc phần mềm quản lý liên lạc. Chúng là những công cụ rất tốt vì đã được thiết kế để phục vụ công việc. Nhưng bạn sẽ phải đánh đổi để duy trì hoạt động của chúng bằng cách thực hiện những công việc cần thiết để chúng luôn hoạt động. Ít có công việc nào phù hợp cho khoảng thời gian không dùng để bán hàng hơn là cập nhật các tài liệu theo dõi – và thực hiện các cuộc gọi khi những hồ sơ này cho thấy bạn có nhiều khả năng chốt được thương vụ nhất.
Tôi luôn muốn duy trì các công cụ tổ chức thật đơn giản. Nếu phần mềm cho phép, hãy chia danh sách khách hàng thành ba phần:
1. Nóng. Đây là những người có nhu cầu, có khả năng mua hàng và thực sự quan tâm tới việc đưa ra quyết định trong khoảng thời gian sớm nhất.
Khi những người mua hàng thực sự quan tâm, họ sẽ đưa ra quyết định trong vòng bảy ngày. Điều đó không có nghĩa rằng họ sẽ mua sản phẩm của bạn trong bảy ngày, nhưng chắc chắn họ sẽ mua một sản phẩm trong bảy ngày. Một Nhà vô địch sẽ cố gắng làm việc với 3-5 khách hàng thực sự quan tâm tại bất kỳ thời điểm nào. Một số người bán hàng trung bình lại có một danh sách lớn chứa tất cả các mối khách hàng – và sau đó không gọi điện cho ai cả. Nếu bạn đang làm việc theo kiểu như vậy, danh sách của bạn còn có tác dụng gì nữa? Nó sẽ chẳng có giá trị gì nếu không được sử dụng đúng cách.
2. Trung bình. Hạng mục thứ hai trong tập hồ sơ khách hàng- người mua dành cho những người có vẻ đủ tiêu chuẩn, có nhu cầu mua hàng nhưng vẫn chưa có động lực cao.
Có lẽ họ đang chờ đợi những sự kiện trong tương lai để hâm nóng nhu cầu của mình. Hãy nhớ về chu kỳ ngứa. Nếu bạn đang sử dụng chu kỳ ngứa dài 36 tháng, những người mua hàng sẽ rơi vào nhóm trung bình sau khi mua hàng một năm, từ trung bình đến nóng sau hai năm, và ở nhóm nóng khi sản phẩm cũ của họ đã sử dụng được hai năm và bốn tháng.
3. Lạnh. Nhóm thứ ba trong tập hồ sơ khách hàng-người mua dành cho tất cả các mối khách hàng bạn nhận được từ những nguồn mà chưa thể ngay lập tức phân vào nhóm nóng hoặc trung bình.
Đây là những người chỉ muốn xem hàng, chỉ bước vào phòng trưng bày hoặc gọi điện sau khi xem quảng cáo hay biển hiệu. Và dường như họ chưa có nhu cầu rõ ràng và chỉ có nhu cầu mua thứ bạn đang bán trong tương lai.
Hãy nhớ rằng có rất ít người gọi điện khi nhìn thấy quảng cáo hoặc đến xem khi nhìn thấy một cửa hiệu hoặc tấm biển, trừ khi có mối quan tâm nhất định tới sản phẩm hoặc dịch vụ đang được chào bán. Rất ít người dành thời gian đi lang thang xem các sản phẩm hoặc thảo luận về những dịch vụ mà họ không có nhu cầu, và kể cả khi có nhu cầu thì cũng không thể mua được. Những người bán hàng trung bình đã gạt bỏ quá nhanh những người này, coi họ không đáng để dồn chút công sức nào.
Các Nhà vô địch thì lật lại tập hồ sơ khách hàng-người mua ba ngày một lần, nhận diện những cơ hội tốt nhất trong ngày hôm đó để hâm nóng. Mỗi lần một khách hàng nóng phê duyệt giấy tờ, họ sẽ tìm được một người ở nhóm trung bình để thay thế vào nhóm nóng.
Và trong suốt cả năm, họ sẽ duy trì liên lạc với tất cả mọi người trong nhóm lạnh. Tùy vào chu kỳ ngứa của sản phẩm họ đang bán và những cá nhân mua hàng, họ sẽ liên lạc 90 ngày một lần, mỗi tháng, hoặc mỗi tuần – trong mỗi trường hợp, con số là vừa đủ để đảm bảo khi nhu cầu của khách hàng trở nên bức thiết hơn, họ sẽ xuất hiện để giúp khách hàng thỏa mãn.
Phần lớn mọi người đều muốn mua những thứ mới mẻ – nhưng những người bán hàng trung bình thì lại không có đủ tính tổ chức để tận dụng điều này. Khi công ty đưa ra thứ gì đó mới, các Nhà vô địch biết chính xác mình phải làm gì. Họ xem lại các hồ sơ ở nhóm trung bình, nói với tất cả mọi người về sản phẩm và khái niệm mới, biết rằng điều này sẽ giúp biến một vài người trong số đó từ trung bình trở thành nóng. Và sau đó, họ làm việc với các hồ sơ ở nhóm lạnh để chuyển một vài người trong đó sang nhóm trung bình.
Dưới đây là một số hạng mục khác mà bạn có thể muốn đưa vào hệ thống theo dõi khách hàng:
1. Các mối khách hàng đến từ những cuộc gặp mặt trao đổi. Các mối khách hàng đến từ nguồn này nên được đặt vào một hạng mục riêng vì chúng nhiều khả năng có thể trở nên nóng bất kỳ lúc nào. Ngoài ra, bạn nên phối hợp hoạt động bán hàng của mình cho các đối tượng này với những thành viên khác của buổi gặp mặt bán hàng, báo cáo tiến độ của bạn trên mỗi mối khách hàng với người đã giới thiệu khách hàng này cho bạn.
2. Các khách hàng trong chu kỳ ngứa. Hãy cài đặt phần mềm để thông báo tên của tất cả những người sẽ bắt đầu cảm thấy ngứa ngáy muốn mua hàng vài ngày trước khi bạn nên liên lạc với họ. Điều này sẽ cho bạn thời gian để xem lại lịch sử làm việc với họ và chuẩn bị thực hiện các động thái phù hợp, gãi đúng chỗ ngứa.
3. Các mối khách được giới thiệu. Hãy liên lạc với những người này nhanh nhất có thể và phân loại họ theo các nhóm nóng, trung bình hoặc lạnh.
Ngoài các tập hồ sơ kể trên, bạn cần một hệ thống đơn giản để duy trì các hồ sơ, khấu trừ thuế thu nhập và chi phí. Chính phủ thường yêu cầu một kiểu hồ sơ theo dạng nhật ký mà bạn phải ghi lại hàng ngày – vậy nên hãy thường xuyên thực hiện nó. Đây đơn giản là vấn đề thói quen, và nó sẽ giúp bạn thoát được rất nhiều căng thẳng khi thời hạn báo cáo thuế đến gần. Nó cũng sẽ giúp bạn tiết kiệm tiền về những hóa đơn bị thiếu và các chi phí không được ghi lại, cũng chính là tiền bạc đã bị lãng phí.
Những người bán hàng trung bình mới vào nghề thường nghĩ: Tôi không có thời gian để ghi hồ sơ lúc này. Tôi sẽ chờ cho đến khi mình có thu nhập bán hàng, tới lúc đó mới tính đến các khoản khấu trừ. Vào lần tới khi nhớ lại vấn đề này, bạn bỗng cảm thấy vô cùng khổ sở vì đã kiếm được rất nhiều tiền, nhưng lại đánh mất hàng trăm đô-la cho các hóa đơn có chi phí khấu trừ được – còn chú Sam1 thì đã đưa tay ra. Hãy lưu hồ sơ các hóa đơn và ghi lại những chi phí sau khi hoạt động, đồng thời tận dụng tất cả các ưu đãi thuế. Kỹ năng xử lý các vấn đề về thuế cũng là một phần của kỹ năng bán hàng. Hãy hoạt động giống như một doanh nghiệp độc lập bởi bản thân bạn chính là một doanh nghiệp.
1. Chú Sam: Ám chỉ Chính phủ Mỹ. (ND)
Sau đây là một vài lời cuối cùng về công việc giấy tờ. Nếu bạn muốn phát triển cùng công ty hiện tại của mình, đừng chống lại các quy trình giấy tờ. Hãy thực hiện chuẩn chỉnh, nếu không bạn sẽ phá hỏng cơ hội của mình tại đó. Các doanh nghiệp gắn liền với hoạt động lưu trữ tài liệu; những người không đóng góp được gì cho hoạt động này cũng sẽ không thể leo lên được vị trí cao.
Tôi vẫn thường nghe mọi người nói: “Lẽ ra tôi phải được thăng chức. Vì tôi là người đang ở vị trí số 2 mà.”
Thế là tôi hỏi họ: “Anh đã hoạt động giống như một doanh nghiệp chưa? Cấp trên của anh có biết anh là ai không? Anh có thể hiện cho họ thấy những khả năng của mình đã vượt quá vị trí mình đang đảm nhận không?”
Thâm niên làm việc không được coi trọng như bạn vẫn thường nghĩ khi ban quản lý cân nhắc chuyện thăng chức. Gần như chẳng có nhà quản lý doanh nghiệp nào cảm thấy do dự khi lựa chọn năng lực thay vì thâm niên. Và năng lực là gì?
Đó chủ yếu là khả năng tổ chức công việc và các nguồn lực để có thể hoạt động một cách hiệu quả nhất. Để làm được điều này đòi hỏi bạn phải sử dụng thời gian tối ưu, và đó chính là chủ đề của chương tiếp theo.
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Tạo dựng sự giàu có bắt đầu bằng việc hoạch định thời gian 
Những người bán hàng chỉ có kết quả ở mức trung bình thường ít khi hoạch định thời gian. Tất cả các Nhà vô địch và những người đạt kết quả cao nhất luôn hoạch định thời gian rất cẩn thận. Vì thế, để tăng được doanh số và thu nhập, bạn bắt buộc phải hoạch định thời gian.
Tôi tin rằng bạn sẽ đồng ý với khẳng định trên – nhưng liệu bạn có thật sự lên kế hoạch thời gian cho mình không? Nhiều khả năng là không, vì bạn có một ý niệm kỳ lạ rằng việc lên kế hoạch thời gian rất khó khăn và phức tạp. Thực tế thì không. Đó là một trong những việc dễ dàng nhất trên thế giới và đem lại lợi ích ngay lập tức. Để bắt đầu, hãy liệt kê tất cả những điều bạn phải làm vào ngày mai lên một mảnh giấy, rồi đánh số chúng theo mức độ quan trọng. Nếu làm việc này trong cùng một khung giờ vào mỗi tối trước khi về nhà và đi ngủ, bạn sẽ gia tăng mức hiệu quả và thu nhập của mình lên ít nhất 20%. Và thậm chí có thể tăng gấp đôi mức độ hiệu quả của mình thông qua phương thức đơn giản này. Có rất nhiều người dành gần như trọn ngày để lao vào làm những việc đầu tiên mà mình chú ý. Chúng ta luôn khiến mình quá bận rộn, rồi bỏ qua các cơ hội kiếm tiền quan trọng mà lẽ ra nên tận dụng thay vì làm những công việc kia.
Nếu bạn chưa từng lên kế hoạch thời gian, hãy bắt đầu với phương pháp đơn giản nhưng cực kỳ hiệu quả này. Hãy biến nó thành thói quen cố định mỗi tối, ngồi xuống vài phút vào đúng một khung giờ và liệt kê tất cả những điều phải làm vào ngày hôm sau để tận dụng tối ưu thời gian của ngày hôm đó. Sau đó, hãy đánh số chúng theo mức độ quan trọng. Nhiều người cực kỳ thành công vẫn chỉ sử dụng duy nhất phương pháp này để quản lý thời gian thay vì liệt kê 25 hay 30 thứ cần phải làm và khiến bản thân bị choáng ngợp. Tôi đã dạy cho các học viên của mình trong nhiều năm rằng hãy viết sáu điều quan trọng nhất mà họ phải làm trong ngày hôm sau theo thứ tự mức độ quan trọng. Sáu việc là hoàn toàn có thể thực hiện được. Chúng ta có thể mặc định một cách thực tế rằng bạn có thể chắc chắn hoàn thành sáu công việc khác nhau trong một ngày bình thường.
Tiếp theo, hãy chú tâm xây dựng tính tổ chức cho mình. Hãy liệt kê tất cả những việc bạn có thể làm và học hỏi để khiến mình trở nên hiệu quả hơn, sau đó đặt ra tiến độ để thực hiện và học những điều đó trong khoảng thời gian ngắn nhất. Càng hoàn thành danh sách này sớm thì thu nhập của bạn sẽ càng sớm tăng lên. Đừng chờ đợi. Hãy bắt đầu ngay tối nay. Một số việc mà bạn có thể sẽ đưa vào danh sách là học cách đánh máy nhanh hơn và chính xác hơn. Kỹ năng này sẽ giúp bạn tiết kiệm thời gian nhập dữ liệu vào máy tính. Hãy cân nhắc tham gia lớp học máy tính dành cho người mới bắt đầu nếu bạn cảm thấy không thoải mái với bất kỳ khía cạnh nào khi sử dụng. Hãy tham gia những lớp học dạy sử dụng một số phần mềm cụ thể. Chúng có thể là các lớp học chính quy hoặc không chính quy, từ những người mà bạn biết có thể sử dụng thành thạo một số phần mềm nhất định. Hãy học cách đọc nhanh hơn và hiểu rõ ràng hơn. Hãy nghiên cứu các chỉ số của bạn và cân nhắc phát triển lĩnh vực kỹ năng nào sẽ giúp bạn tăng hiệu quả nhiều nhất – đó có thể là tạo thiện cảm, đánh giá khách hàng hoặc thuyết trình. Những kỹ năng đó đều được dạy trong cuốn sách này. Hãy đặt ra mục tiêu để làm chủ một trong số chúng trước khi chuyển sang kỹ năng tiếp theo.
Không Nhà vô địch hàng đầu nào, những người luôn kiếm được mức thu nhập đáng kinh ngạc, lại đi ngủ trước khi viết ra những việc quan trọng nhất buộc phải làm vào ngày hôm sau. Dù có chuyện gì xảy ra, họ cũng luôn ghi lại trong cuốn sổ kế hoạch những việc phải làm vào ngày hôm sau để duy trì mức thu nhập cao của mình. Tôi sẽ nói về những điều sẽ xảy ra nếu và khi mỗi tối bạn bắt đầu ghi lại những điều quan trọng nhất phải làm vào ngày hôm sau.
Tiềm thức của bạn sẽ nghiền ngẫm danh sách suốt cả đêm mà không khiến bạn mất ngủ, vì nó muốn giúp bạn giải quyết vấn đề và đạt được mục tiêu. Nhưng nó sẽ không thể giúp bạn trừ phi bạn tập trung vào những điều sẽ xảy ra tiếp theo. Đây chính là tác dụng của việc liệt kê những điều phải làm vào ngày hôm sau: Nó kích hoạt sức mạnh tiềm thức của bạn. Thời điểm tốt nhất để làm việc này là ngay trước khi đi ngủ. Sáng hôm sau, bạn sẽ nhận thấy tâm trí mình đã “bắn” một vài cú cực kỳ chính xác trong đêm, và giờ bạn có nhiều ý tưởng mới mẻ trong phần ý thức về cách xử lý tốt hơn những việc trong danh sách phải làm.
Hãy dành một vài ngày cho quy trình này để nó bắt đầu hoạt động. Không gì tốt hơn việc lật lại danh sách trong một căn phòng yên tĩnh, tự mường tượng mình đang làm những phần khó khăn nhất của mỗi nhiệm vụ. Một điều quan trọng không kém – và hãy cẩn thận, đừng bao giờ bỏ qua bước này – là hãy tưởng tượng mình đang hạnh phúc tận hưởng thành công vì đã hoàn thành mục tiêu của ngày hôm sau. Hãy đảm bảo những quãng thời gian này thật ngắn nhưng sôi động. Đừng tập trung vào nỗi sợ hãi về những điều sẽ phải làm vào ngày hôm sau. Nếu làm thế, tiềm thức của bạn có thể sẽ cố vượt qua thử thách bằng cách tìm ra phương pháp để bạn quên đi hoặc tránh những thứ mà nó coi là trải nghiệm đau đớn. Bạn hãy kích hoạt tiềm thức cực kỳ nguyên thủy nhưng vô cùng mạnh mẽ và không bao giờ cần nghỉ ngơi trong bộ não để đạt được các mục tiêu bằng cách tưởng tượng mình đang tự tin vượt qua những khó khăn mà thỉnh thoảng vẫn gặp phải, nhưng gần như lúc nào cũng thành công.
Hãy thiết lập hệ thống theo sát. Có rất nhiều hệ thống quản lý thời gian trên thị trường biến kế hoạch hàng năm của bạn thành kế hoạch hàng tháng, và sau đó lại thành kế hoạch hàng tuần, để rồi phân nhỏ hơn nữa thành kế hoạch hàng ngày. Những công cụ này có thể thực hiện phần lớn công việc tổ chức cho bạn.
Dưới đây là một số điều nên xuất hiện trong kế hoạch công việc hàng ngày của bạn, danh sách những việc quan trọng phải làm vào ngày hôm sau:
1. Rời khỏi văn phòng. Một câu lạc bộ bóng đá chuyên nghiệp sẽ chiến thắng bao nhiêu trận đấu nếu họ không bao giờ rời khỏi phòng thay đồ? Có rất nhiều người bán hàng tệ hại để thua hàng loạt trận đấu (các thương vụ) vì họ không rời khỏi phòng thay đồ (văn phòng) đủ thường xuyên. Doanh nghiệp, dưới dạng những người sẵn sàng mua hàng của bạn, đang ở thế giới rộng lớn ngoài kia, bên ngoài bốn bức tường bao quanh văn phòng của bạn. Hãy đi. Đi thật thường xuyên. Và đi thật sớm.
2. Lên kế hoạch các cuộc gặp mặt hoặc viếng thăm. Vào thời điểm cam kết gặp gỡ ai đó, bạn có thể nghĩ rằng không bao giờ mình quên chuyện đó được. Nhưng khi bắt đầu phải làm việc bận rộn, bạn sẽ quên những buổi gặp mặt quan trọng, trừ khi bạn ghi lại chúng hoặc nhập tất cả thông tin – về tất cả các cuộc hẹn đó – vào hệ thống lên kế hoạch đang sử dụng.
3. Nghiên cứu. Thế giới ngày nay luôn thay đổi; và công việc của bạn cũng thay đổi theo. Mỗi khi có sản phẩm hay bước tiến mới trong dịch vụ của mình, bạn phải ngồi xuống và nghiên cứu thật kỹ, phân tích các ảnh hưởng của nó và luyện tập để có thể giải thích những gì mình đang chào bán một cách thành thạo cho người mua tiềm năng.
4. Gia đình. Nhiều người bán hàng quan tâm đến tất cả mọi người, nhưng những người cuối cùng mà chúng ta lên kế hoạch lại là những người quan trọng nhất với chúng ta: gia đình. Đừng đánh mất những gì bạn đang có trong khi leo lên những nấc thang thành công. Khi bạn cần làm việc gì đó cho gia đình, hãy ghi lại điều đó trong hệ thống lên kế hoạch và đưa nó vào trong danh sách những điều quan trọng cần phải làm vào ngày hôm sau.
5. Sức khỏe thể chất. Những Nhà vô địch luôn giữ gìn sức khỏe vì ba lý do:
	 Họ không muốn trở thành người giàu có nhất trong bệnh viện.
	 Họ biết mình làm việc hiệu quả hơn khi cảm thấy thoải mái.
	 Mục đích của việc tập luyện là để tận hưởng cuộc sống, và họ sẽ không thể thực hiện được điều này dù có kiếm được bao nhiêu tiền nếu đánh mất sức khỏe.

Vậy nên, hãy lên chương trình cho việc tập luyện cùng các cuộc hẹn công việc. Đây chắc chắn là một trong những hoạt động quan trọng nhất hàng ngày (hoặc ba lần mỗi tuần). Bạn không cần phải trở thành chuyên gia sức khỏe. Nhưng ở thái cực bên kia là những người không khỏe mạnh chút nào, không bao giờ quan tâm tới cơ thể mình, tự phá hoại năng lượng, sự nhiệt tình và tình yêu cuộc sống. Đâu đó giữa hai thái cực, tùy vào những mối quan tâm của bạn, chính là nơi bạn nên nhắm tới.
6. Sức khỏe cảm xúc. Hãy sắp xếp thời gian cho những phần thưởng cá nhân và khi bạn đã kiếm được chúng, đừng bao giờ bỏ qua việc nhận thưởng. Đừng tự lừa dối bản thân ở đây. Khái niệm phần thưởng cá nhân cực kỳ quan trọng để duy trì sự quyết tâm. Nếu thiếu đi sự quyết tâm, bạn cũng sẽ không có được động lực mạnh mẽ để thành công. Phần thưởng cá nhân của bạn có thể dưới dạng hoạt động giải trí, những món đồ sở hữu có chất lượng cao, leo lên các vị trí cao hơn trong xã hội hoặc các hoạt động từ thiện và tâm linh. Có rất nhiều loại phần thưởng cá nhân đang chờ đợi bạn và chúng có thể khiến tất cả công sức mà bạn bỏ ra trở nên xứng đáng. Hãy lên kế hoạch cho những hoạt động giải trí thường xuyên để tự thưởng cho chính mình. Đừng bỏ qua nó trừ khi bạn có những lý do rõ ràng và cần thiết. Và ngay cả như vậy, hãy bù đắp cho bản thân. Trừ khi bạn tự thưởng cho bản thân thật xứng đáng, toàn bộ khái niệm phần thưởng cá nhân sẽ không còn ý nghĩa với bạn nữa – và chúng sẽ gây ra những ảnh hưởng tai hại lên những quyết tâm giành chiến thắng của bạn.
Hãy dành thời gian, tiền bạc và công sức để làm những điều lớn hơn bản thân mình nhằm xây dựng ý thức về sức mạnh và giá trị bản thân. Không gì khiến tâm trí chúng ta trở nên minh mẫn để đạt được những thành tựu tốt hơn so với chuyện làm một số việc để khiến thế giới trở nên tốt đẹp hơn, vì chúng ta đang sống trong đó.
7. Tìm kiếm khách hàng tiềm năng. Nếu không lên kế hoạch tìm kiếm khách hàng tiềm năng, nếu không ghi chính xác khung giờ và những ngày sẽ thực hiện việc đó, bạn sẽ làm việc gì cuối cùng?
Tìm kiếm khách hàng tiềm năng.
Và việc gì là thứ đầu tiên sẽ khiến kết quả bán hàng của bạn rơi xuống vực thẳm?
Không tìm kiếm khách hàng tiềm năng.
Hãy khiến mức thu nhập của mình luôn tăng lên: Hãy đặt lịch hàng ngày để tìm kiếm khách hàng tiềm năng.
Dưới đây là cách phân bổ thời gian để hoạt động bán hàng hiệu quả nhất:
	 Chuẩn bị tìm kiếm khách hàng tiềm năng. Hãy dành chỉ 5% thời gian để chuẩn bị tìm kiếm khách hàng tiềm năng và 95% thời gian được phân bổ để thực sự làm việc đó. (Nhiều người mới vào nghề dành tới một nửa thời gian để sẵn sàng; và một số ít người thậm chí còn dành tất cả thời gian chỉ để sẵn sàng!) Hãy chuẩn bị và luyện tập các câu nói của mình từ đêm hôm trước. Hãy nhớ rằng không gì thay thế được việc học tập thông qua làm việc cụ thể, và cách duy nhất bạn có thể nhận được điều đó trong việc tìm kiếm khách hàng tiềm năng là nói chuyện với một khách hàng tiềm năng.
	 Tìm kiếm khách hàng tiềm năng. Khi mới vào nghề, nếu dành 75% thời gian để tìm kiếm khách hàng tiềm năng, bạn sẽ nhanh chóng leo lên nhóm những người dẫn đầu trong đội ngũ bán hàng của công ty.
	 Chuẩn bị cho các buổi gặp mặt hoặc viếng thăm. Bạn cần có mức độ tổ chức cao đến nỗi chỉ cần dành 8% thời gian để chuẩn bị thực hiện những bài thuyết trình hoặc minh họa sản phẩm có chất lượng tốt nhất.
	 Trình bày. Bạn nên dành 5-10% thời gian để thuyết trình trước mặt khách hàng tiềm năng. Đừng cố nán lại đó. Hãy đến và đi ngay. Khách hàng sẽ tôn trọng bạn hơn nếu bạn duy trì được công việc trôi chảy. Khi bạn trở nên có tổ chức và có nhiều kinh nghiệm hơn, làm việc nhiều hơn với các mối khách hàng được giới thiệu, bạn có thể dành nhiều thời gian hơn để thực sự bán hàng. Những người bán hàng hàng đầu luôn nhận được sự giúp đỡ về mặt thư ký, giấy tờ và kỹ thuật để dành gần như toàn bộ thời gian lên kế hoạch và thuyết trình.
	 Bán hàng và thực hiện dịch vụ. 5%.

Hãy nhớ rằng các tỷ lệ phần trăm khởi đầu này sẽ thay đổi khi bạn dần có thâm niên trong nghề bán hàng. Việc tìm kiếm khách hàng tiềm năng ban đầu sẽ đem lại các mối khách hàng, sau đó, bạn sẽ chốt được các thương vụ rồi tới các mối khách hàng được giới thiệu. Bạn sẽ bắt đầu kiếm được tiền – và tìm kiếm khách hàng tiềm năng ít hơn vì có thể làm việc với các mối khách hàng được giới thiệu nhiều hơn.
Vào ngày đầu tiên của tháng, hãy ngồi xuống với cuốn sổ lên kế hoạch hoặc lên lịch hẹn và viết tất cả những gì bạn muốn làm trong tháng đó. Hãy ghi lại bất kỳ sự kiện gia đình hoặc xã hội nào mà bạn cam kết tham dự. Ghi lại tất cả các buổi họp công ty mà bạn cần có mặt. Hãy tỏ ra trưởng thành, có trách nhiệm và thực tế. Nếu bạn không hỗ trợ công ty, công ty sẽ không thể hỗ trợ bạn. Hãy trở thành một phần của cả đội. Trở thành một phần của giải pháp, chứ không phải một phần của thách thức; hãy đến dự các buổi họp thật đúng giờ. Ngoài ra, hãy sử dụng thời gian của bạn ở đó để giúp công ty xây dựng một tương lai tốt đẹp hơn cho chính nó – nghĩa là cho chính bạn. Hãy ghi lại tất cả những chương trình học tập mà bạn tham gia.
Sau đó, hãy lọc hồ sơ những khách hàng đang ngứa ngáy từ hồ sơ chu kỳ ngứa của bạn, gọi điện cho tất cả những người đó và lên lịch gặp gỡ. Tiếp theo, hãy xem những hồ sơ hoặc mối khách hàng khác và hẹn thêm lịch viếng thăm.
Ngay khi hoàn thành công việc này, bạn có thể thấy mình còn bao nhiêu thời gian trong tháng đó. Hãy đặt lịch tìm kiếm khách hàng tiềm năng để phát triển thêm số mối khách hàng mà bạn có thể xử lý, sau đó đến gặp họ. Như vậy chẳng phải quá đơn giản hay sao? Cả tháng của bạn đã được lên kế hoạch để đạt được năng suất bán hàng và mức độ hiệu quả cao nhất chỉ thông qua vài bước đơn giản.
Đừng bao giờ cho phép mình nghĩ rằng lên kế hoạch từng giờ, từng ngày, từng tháng là một công việc nan giải, bực bội và bất khả thi. Hãy làm việc đó từng bước và mọi thứ sẽ cực kỳ trôi chảy.
Tôi sẽ giải thích tại sao mình lại chắc chắn như vậy bằng cách kể lại một sự kiện đã có ảnh hưởng vô cùng lớn đối với bản thân tôi cách đây nhiều năm trước. Sau khi bắt đầu làm ăn khấm khá trong nghề bán hàng, tôi bỗng nảy ra một ý tưởng. Tại sao tôi không học hỏi các ý tưởng từ những người thành công hơn mình? Tôi bắt đầu đi tới rất nhiều hội thảo. Tại một buổi hội thảo như thế, tôi được nghe một người đàn ông mà những lời giới thiệu về người đó còn khiến tôi ấn tượng hơn chính bài diễn thuyết của ông ấy. Ông ấy đang kiếm được 400.000 đô-la mỗi năm với tư cách là chủ tịch của một tập đoàn lớn.
Tôi quả quyết rằng mình có thể học được nhiều điều có giá trị từ người này nên đã lên lịch hẹn ăn trưa với ông ấy. Việc này mất hai tháng. Cuối cùng, tôi cũng có thể ngồi đối diện ông và nói: “Tôi tới đây vì một lý do vô cùng thành thực. Tôi muốn ông nói cho tôi biết làm thế nào mà ông có thể thành công đến thế.” Khi ấy, tôi mới chỉ 21 tuổi.
Ông ấy bật cười và bắt đầu nói. Sau chừng 10 phút, tôi nghĩ ông ấy đã nhận ra tôi hoàn toàn thành thực. Tôi nói: “Hãy nói cho tôi biết tôi phải làm gì.”
Đây là câu trả lời của ông ấy: “Tom à, trong cả cuộc đời mình, tôi đã sống theo một câu nói duy nhất và nó đã đem lại toàn bộ sự khác biệt. Nếu cậu cũng coi câu nói đó là kim chỉ nam của mình, tôi không thấy có lý do gì để cậu không thể thành công rực rỡ được.”
Đó quả là một lời khẳng định có sức nặng. Tôi vớ lấy một tờ giấy ăn và sẵn sàng ghi lại. (Lúc ấy, tôi nói mình đang làm ăn khấm khá. Tôi vẫn chưa lên tới mức độ của Nhà vô địch để có thứ khác tốt hơn một tờ giấy ăn để viết lên.)
Ông ấy nói tiếp: “Nếu tôi nói cho cậu câu ấy và cậu thực sự tuân thủ nó, sẽ có những ngày cậu cảm thấy thực sự căm ghét tôi.”
“Tôi không quan tâm. Hãy nói cho tôi biết đi.” 
Và ông ấy nói, tôi ghi lại những từ sau:
Tôi phải làm điều hiệu quả nhất có thể tại bất cứ thời điểm nào.
Trong nhiều năm, những từ này được treo ngay cạnh bàn làm việc của tôi. Ngày nay, tôi cũng có thể khẳng định rằng chính tôi cũng đã dành cả cuộc đời mình sống theo câu nói ấy và nó đã đem lại mọi sự khác biệt. Và tôi cũng có thể nói với bạn rằng nếu bạn tuân thủ nó, tôi không thấy có lý gì mà bạn không thể thành công rực rỡ cả. Tôi sẽ đưa ra cùng lời cảnh báo mà ông chủ tịch tập đoàn khổng lồ đó đã nói với tôi nhiều năm trước: “Nếu thực sự tuân thủ câu nói này, sẽ có những ngày bạn thực sự căm ghét tôi.” Nhưng tôi biết rằng chẳng bao lâu sau đó, sẽ có những khoảng thời gian mà bạn phải cảm ơn tôi vì đã truyền lại câu nói này cho mình.
Ngồi trong văn phòng ba hoa với những người bán hàng khác có phải là việc làm hiệu quả không? Dĩ nhiên là không. Nếu đã bắt đầu làm việc hiệu quả nhất có thể tại mỗi thời điểm, bạn sẽ không chỉ trở thành Nhà vô địch và tận hưởng thu nhập cực cao, mà còn trở thành một người tốt đẹp và hạnh phúc hơn. Hãy đảm bảo chúng ta đang hiểu thông điệp của nhau ở đây. Điều hiệu quả nhất mà bạn có thể làm tại bất kỳ thời điểm nào không nhất thiết phải là những việc nhắm trực tiếp tới mục đích kiếm tiền. Điều hiệu quả nhất bạn có thể làm trong nhiều trường hợp sẽ là dành thời gian cho gia đình, thư giãn, chơi bời và nạp lại năng lượng. Nghỉ ngơi và giải trí là những phần không thể thiếu trong nhịp điệu làm việc hiệu quả. Sẽ là phản tác dụng khi sử dụng một chiếc máy cho tới khi nó quá nóng và hỏng hóc; đó đơn giản là một việc làm ngu ngốc. Nguyên tắc tương tự cũng áp dụng cho bộ não, cơ thể và động lực của bạn. Ngoài ra, cũng sẽ là ngu ngốc khi đã lười biếng mà còn nghỉ ngơi, khi không làm gì nhưng vẫn đi du lịch.
Hoạch định thời gian của bạn bằng những hoạt động hiệu quả là chìa khóa vô cùng quan trọng để thành công trong bán hàng. Trên thực tế, hoạt động sẽ đem lại hiệu quả – bạn chỉ cần luôn tích cực trong những lĩnh vực phù hợp.
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Cách bán hàng thoát khỏi thời kỳ khủng hoảng 
Đậy là bạn đã học được những kỹ thuật bán hàng ở các chương trước, bạn đã áp dụng chúng và kiếm được tiền... nhưng bạn nhận thấy mình đang rơi vào thời kỳ khủng hoảng.
Đâu là chướng ngại lớn nhất để thoát khỏi giai đoạn này? 
Hiểu được tại sao bạn lại rơi vào tình trạng đó.
Bạn tìm kiếm câu trả lời ở đâu? 
Bằng cách tự hỏi mình câu sau:
Tôi có đang hạnh phúc không?
Với bất kỳ câu trả lời thành thực nào cho câu hỏi này, khi được tóm gọn lại thành những điều cơ bản nhất, sẽ rơi vào một trong ba nhóm sau:
	 “Tôi lúc nào cũng đau khổ.”
	 “Tôi lúc nào cũng hạnh phúc.”
	 “Lúc khổ, lúc sướng.”

Nhiều người không muốn đối mặt với câu hỏi này. Họ sẽ cố gắng tránh nó bằng cách nói rằng: “Tôi không khổ, và cũng không hẳn hạnh phúc. Tôi lúc nào cũng ở mức bình thường mà thôi.”
Tôi không tin vào điều đó. Nếu đó là phản ứng của bạn, bạn đang làm điều mà phần lớn mọi người vẫn làm: giả vờ, cố gắng bám chặt lấy khoảng trung bình, lẩn tránh sự thật. Nếu đang không tận hưởng cuộc sống, nếu không theo đuổi những mục tiêu và cơ hội với niềm vui trong tim, nếu không với tay ra để giành lấy những điều tốt đẹp nhất, bạn không chỉ đang không hạnh phúc – mà thực chất là đang rất khổ sở. Trái nghĩa với hạnh phúc là không hạnh phúc, nhưng tôi gọi đó là khổ sở vì ý niệm này có tầm quan trọng vô cùng lớn. Những người không thể nói rằng mình đang hạnh phúc thì cũng đang bỏ lỡ một trong những điều tốt đẹp nhất mà cuộc sống có thể đem lại, và tôi tin rằng điều đó chính là sự khổ sở thuần túy.
Bạn sẽ không bao giờ thoát khỏi giai đoạn khó khăn trong công việc bán hàng trừ khi vượt qua được nỗi khổ sở của mình. Tại sao? Vì mỗi lần bạn bắt tay vào việc, những nỗi khổ sở lại túm lấy bạn và lôi bạn xuống khỏi cỗ xe. Những nỗi khổ sở sẽ liên tục làm như vậy với bạn cho tới khi bạn học cách đánh bại chúng.
Phần lớn mọi người đều thành công đôi lúc chứ không phải mọi lúc. Kết quả ở mức trung bình thường được cấu thành bởi một tháng kết quả cao nhưng sau đó lại bị một tháng kết quả thấp. Nếu đổ lỗi cho thị trường, những diễn biến trên thế giới, hoặc vận may hay bất kỳ thứ gì đi nữa, bạn đang lẩn tránh sự thật. Nếu đang trong giai đoạn kết quả thấp, bạn có những hồ sơ cho thấy rõ ràng kết quả của bạn đã sụt giảm. Điều này nghĩa là bạn đã chứng tỏ mình có thể bán hàng rất tốt. Trên thực tế, chẳng phải điều này cũng có nghĩa rằng giai đoạn kết quả thấp là do chính thái độ của bạn hay sao?
Hãy thừa nhận. Cho tới khi bạn có thể tự thừa nhận với bản thân rằng chính thái độ của bạn đã gây nên giai đoạn kết quả thấp, bạn vẫn chưa sẵn sàng vươn lên.
Tất cả chúng ta đều là một phần của xã hội loài người và luôn cần được giúp đỡ để tận dụng hết tiềm năng của mình. Nhưng có một điều căn bản mà bạn phải chấp nhận và hành động nếu muốn những sự giúp đỡ ở bên ngoài có ảnh hưởng lâu dài đến cuộc đời mình. Bạn phải tiếp thu những kiến thức từ bên ngoài thông qua sự quyết tâm và tính kỷ luật, sau đó phải áp dụng những kỹ năng và kiến thức mới với năng lượng, sự quyết tâm và kỷ luật của chính mình. Dù bạn nhận được những sự giúp đỡ từ bên ngoài thông qua sách vở, hội thảo, chương trình audio hoặc video, một cuộc thảo luận trực tiếp tại văn phòng tư vấn – tất cả đều giống hệt nhau ở điểm này: Nếu bạn không vận hành nó, nó sẽ không có tác dụng.
Bạn đã sẵn sàng vận hành nó chưa?
Tốt lắm. Hãy bắt đầu bằng cách nghiên cứu xem bạn thực sự cảm thấy như thế nào với câu hỏi: Tôi có hạnh phúc không? Chúng ta sẽ lần lượt thảo luận từng nhóm lớn đó.
1. “Tôi lúc nào cũng đau khổ.” Nếu đây là câu trả lời của bạn, tôi rất thông cảm. Tôi cũng từng ở vào vị trí đó. Tới hai lần. Tôi biết bạn cần được giúp đỡ, cũng giống như tôi trước kia, trước khi bạn có thể rũ bỏ những nỗi khổ sở, trở nên hiệu quả và vươn tới những điều tốt đẹp hơn.
Giai đoạn khổ sở đầu tiên của tôi đã xảy ra rất nhiều năm trước khi tôi mới bước chân vào ngành bán hàng và gặp thất bại thê thảm khi không biết gì về bán hàng. Cách duy nhất để thoát khỏi nỗi thống khổ đó là học cách làm những việc cần thiết để trở nên thành công – và sau đó bước ra ngoài kia để thực hiện nó. Tôi đã làm đúng như vậy. Sự khổ sở vì không thể vươn tới thành công bỗng nhiên biến mất. Sau đó, một nỗi đau khổ về tinh thần bắt đầu thay thế nó.
Sau khi kết thúc năm thành công đầu tiên, tôi nghĩ mình khổ sở hơn bao giờ hết. Đây là giai đoạn khổ sở kéo dài thứ hai của tôi. Dĩ nhiên, lần này khác hẳn so với nỗi đau ví tiền trống không mà lần trước tôi đã cảm thấy! Giờ gia đình tôi đã có đủ những thứ họ cần. Tôi có đủ tiền để mua những thứ mình cần. Nhưng tiền bạc không thể mua được hạnh phúc – nó chỉ cho bạn phương tiện để tìm kiếm hạnh phúc mà thôi. Nỗi đau khổ mới của tôi chính là sức ép cực lớn do làm việc quá nhiều với thái độ sai lầm. Sau khi chịu đựng nỗi đau và sự căng thẳng trong vài tháng, tôi nhận ra một điều có tầm ảnh hưởng vô cùng to lớn đối với cuộc sống của mình kể từ đó:
Đau khổ là một thói quen; hạnh phúc cũng là một thói quen; còn sự lựa chọn là của bạn.
2. “Tôi lúc nào cũng hạnh phúc.” Nếu bạn trả lời theo cách này, đây là một điều cảnh báo mà bạn cần phải thận trọng cân nhắc.
Một số người thực sự lúc nào cũng cảm thấy hạnh phúc: Không gì có thể khiến họ phiền lòng cả, thậm chí ngay cả những việc lẽ ra nên khiến họ phiền lòng. Khi đẩy tới mức cực đoan, điều này lại tạo nên một con người nguy hiểm mới. Khi bi kịch xảy ra, chúng ta nên cảm thấy đau buồn. Sau đó, chúng ta thể hiện nỗi đau buồn đó để thích nghi với nó và tận dụng hết khả năng của mình. Tất cả những ai không thể làm được điều này chắc chắn nên tìm đến sự giúp đỡ của các chuyên gia.
Có những lúc, chúng ta nên cảm thấy không hạnh phúc – trong một vài phút. Khi số phận chia cho chúng ta một quân bài cực xấu, khi một điều mà lẽ ra bạn có thể ngăn chặn được lại phá hỏng hy vọng chốt bán của bạn, khi một kế hoạch đã được sắp đặt rất cẩn thận bỗng thất bại vì một lý do nằm ngoài tầm kiểm soát, chắc chắn bạn không nên cảm thấy vui vẻ khi phát hiện ra thảm họa. Bạn không nên quá thất vọng. Nhưng những sự việc kiểu này không thể khiến bạn phiền lòng quá vài phút. Bạn đã áp dụng năm thái độ của Nhà vô địch khi đối mặt với sự từ chối và thất bại (bạn vẫn còn nhớ những kiến thức này từ Chương 6 chứ?) vào tính cách của mình. Đây là lúc bạn hãy quay trở về và sử dụng chúng để tập trung trở lại vào những điều có thể làm thay vì những điều không thể hoặc đã không làm.
3. “Lúc khổ, lúc sướng.” Đây là câu trả lời tốt nhất cho câu hỏi về hạnh phúc trong ba lựa chọn trên, nhưng vẫn chưa đủ tốt. Nhà vô địch sẽ nói: “Tôi biết một số vấn đề và sự đau khổ là một phần của cuộc sống, vậy nên tôi sẽ chỉ khổ sở trong những giai đoạn rất ngắn ngủi khi tôi nên như vậy, còn lại lúc nào tôi cũng hạnh phúc.”
Hãy thấu hiểu và hành động dựa trên hiểu biết rằng bạn bắt buộc phải tự mình đối mặt và vượt qua thử thách – không hẳn là một mình, nhưng tự thân và từ bên trong bạn. Hãy nhận lấy tất cả những sự giúp đỡ bạn có thể nhận được, miễn là chúng giúp bạn tiến gần hơn tới mục tiêu. Hãy luôn cảnh giác với bất kỳ dấu hiệu nào tạo nên thói quen khổ sở.
Nói cách khác, đừng trở thành người tiêu cực. 
Vậy đó là gì?
Người tiêu cực là loại người chiến thắng bằng cách thua cuộc. Những người tiêu cực luôn sống dựa vào các vấn đề, bệnh tật và nỗi sợ hãi. Nếu không có vấn đề gì xảy ra lúc đó để hợp thức hóa nỗi thống khổ mà họ đã tự luyện cho mình sống không thể thiếu nó, họ sẽ nghĩ ra một thứ gì đó – hoặc lật lại những nỗi đau khổ trong quá khứ.
Vậy trái với tiêu cực là gì?
Trở thành người thành công, hạnh phúc và trưởng thành.
Bạn có thể trở thành kiểu người đối lập với kiểu người tiêu cực bằng cách tạo cho mình thói quen hạnh phúc trừ khi có những nhu cầu rõ ràng và lập tức khiến bạn phải buồn trong một thoáng chốc. Vậy thì hãy thoải mái mà buồn. Hãy làm vơi đi nỗi phiền muộn. Đừng sợ hãi khi phải khóc. Nếu tính kiềm chế không cho phép bạn khóc ở nơi công cộng, hãy khóc ở chỗ riêng tư. Hãy thể hiện nỗi buồn của bạn ra ngoài và loại bỏ nó. Nếu đó là một nỗi buồn sâu sắc, ví dụ như bi kịch trong cuộc sống riêng tư hay nỗi buồn thoáng qua nhưng đầy nuối tiếc vì không xử lý tốt một vấn đề liên quan tới công việc, bạn phải giải tỏa cảm giác đau buồn hoặc thất vọng của mình. Sau đó, hãy quyết tâm trở lại trạng thái hạnh phúc bình thường. Đó không phải là việc “vượt qua” nỗi đau khổ. Mà nó giống như “đi qua” nỗi đau mà không kéo lê nó với bạn trong phần còn lại của cuộc đời. Bạn học cách sống chung với bất kỳ tình huống nào gây nên nỗi đau cho bạn. Hoàn cảnh có thể không bao giờ thay đổi. Nhưng bạn có thể thay đổi cách xử lý nó.
Đây là một trong những thói quen có giá trị nhất mà bạn có thể xây dựng: Hãy thay đổi những thứ bạn muốn thay đổi. Chấp nhận những điều bạn không thể thay đổi. Hãy luôn hạnh phúc một cách kiên cường dù có chuyện gì xảy ra, khi bạn đã loại bỏ được những cảm xúc tiêu cực gần đây nhất nhưng lại đóng vai trò cần thiết trong cuộc sống của bạn.
Khi tôi tạo được bước đột phá và bắt đầu kiếm được doanh số lớn trong kinh doanh bất động sản, những thử thách bỗng tăng lên với tốc độ đáng sợ. Với phần lớn mọi người, mua hoặc bán căn nhà gần đây nhất của mình chính là giao dịch lớn nhất mà họ phải trải qua. Điều này tạo nên rất nhiều sức ép. Bất kỳ nỗi lo lắng nào của họ cũng bị phóng đại. Một chút tham lam có thể bỗng vượt ngoài tầm kiểm soát và khiến họ hành động đi ngược với lợi ích của chính mình. Vì phần lớn các giao dịch bất động sản phải mất nhiều tuần hoặc nhiều tháng để hoàn thành, có rất nhiều thời gian để nhiều thứ thay đổi hoặc đi chệch hướng. Với mức doanh số mà tôi đang xử lý trong nhiều tuần liền, những vấn đề phức tạp luôn đập vào mặt tôi mỗi lần xuất hiện ở văn phòng. Trong nhiều ngày, tôi không hề muốn tới đó; tôi chỉ muốn lái xe đi ngang qua văn phòng rồi trốn đi. Những người đạt kết quả cao nhất ở phần lớn các lĩnh vực cũng có những trải nghiệm tương tự.
Khi nỗi thôi thúc muốn chạy thoát gần như đã đánh bại tôi, tôi đỗ xe vào một công viên và dành vài phút ngắm nhìn cây cỏ. Sau đó, tôi thư giãn, tự nói chuyện với bản thân mình. Các Nhà vô địch tin tưởng vào việc độc thoại. Nhưng họ không làm điều đó ở quán bar, mà ở những nơi yên tĩnh không khiến họ bị sao nhãng – hoặc bị cuốn vào đó một cách miễn cưỡng.
Sau khi kiểm soát được những cảm xúc của mình, tôi lái xe trở về văn phòng. Hãy nhớ rằng tất cả những người ở đó từ trước tới giờ vẫn nhận giúp tôi tin nhắn từ những người đang cực kỳ giận dữ hoặc lo lắng. Và vì tôi vẫn thường tạt qua văn phòng, họ biết tôi đã nghe gần hết những thông điệp đó.
Khi bước qua cánh cửa, tôi bắt đầu thể hiện sự phấn chấn. Bước trên lối đi giữa các bàn làm việc, mỉm cười với mọi người xung quanh, tôi nói: “Xin chào. Mọi người có khỏe không? Đây chẳng phải là một ngày tuyệt vời để bán hàng hay sao?”
Những người tiêu cực sẽ cúi đầu xuống và giả bộ bận rộn để không phải chú ý tới tôi. Những người nửa tiêu cực sẽ cố gắng nhăn nhó mỉm cười. Tôi gần như có thể nghe thấy họ suy nghĩ: Hắn đến đấy, vận đồ da cá sấu từ đầu đến chân – cái kẻ trơ tráo lúc nào cũng cười ngoác miệng. Tôi ghét hắn!
Hãy tự làm một điều có ích cho mình. Mỗi khi bạn gặp phải những thử thách cá nhân hoặc trong công việc, khi bạn bị ốm, khi bạn gặp thất bại trên trường đời: Đừng kể với ai cả. 20% không quan tâm, còn 80% lại rất vui sướng được nghe chuyện đó.
Đừng cho họ sự thỏa mãn ấy. Điều thoải mái duy nhất mà những vấn đề có thể đem lại cho bạn là bạn có thể giữ nó lại cho riêng mình – ít nhất là bạn biết những thứ mà không ai khác trong văn phòng biết được. Nếu bất kỳ tin đồn nào về tình hình của bạn lan ra, hãy cố gắng làm giảm vị thế của nó. Sau đó, chuyển chủ đề sang thứ gì khác tích cực nhanh nhất có thể. Sự hài hước luôn mang tính tích cực. Bất kỳ vấn đề nào trong công việc cũng đều là đất diễn cho sự hài hước. Hãy đẩy sự khổ sở đi xa bằng tiếng cười. Nó luôn phát huy tác dụng. Những nỗi khổ luôn ưa thích có người đồng hành và những kẻ thua cuộc luôn ưa thích những kẻ thua cuộc khác. Khi thất bại, bạn không cần sự thông cảm. Bạn cần thành công. Bạn thu hút những con người và những sự kiện giống hệt với bản thân mình. Sự hạnh phúc cũng thích có những người bạn đồng hành và những người thắng cuộc cũng luôn thích những người thắng cuộc khác.
Còn một điều nữa của những kẻ thất bại: Họ thích nói về thất bại, về các vấn đề, về các lý do tại sao có những việc họ không thể thực hiện. Lần tiếp theo nếu ai đó trong văn phòng gặp phải thảm họa, hãy để ý cách mọi người phản ứng trước chuyện đó. Những người thua cuộc sẽ ào tới để nghe toàn bộ câu chuyện và tất cả những chi tiết u ám của nó. Sau đó, họ sẽ kể một vài câu chuyện buồn bã của chính mình, trước khi bạn nhận ra đó là một bữa tiệc thịnh soạn của những tin xấu đang diễn ra.
Những người chiến thắng phản ứng trước vấn đề của người khác theo cách khác hẳn – bằng sự im lặng. Hoặc họ có thể nói vài lời động viên. Không hề có sự yêu thích phân tích những thảm họa mà những kẻ thua cuộc vẫn hay làm.
Khi ai đó thành công, sự phân biệt rõ ràng giữa người thắng cuộc và thua cuộc lại xuất hiện. Lần này chính những người thắng cuộc lại ùa tới để nghe những chi tiết và có lẽ là chia sẻ một vài câu chuyện thành công của chính mình. Còn những người thua cuộc thì lại quá bận rộn để có thể lắng nghe.
Bạn đã từng rơi vào giai đoạn khó khăn về mặt cảm xúc? Khó khăn về tài chính? Kết quả thấp? Dĩ nhiên rồi. Những giai đoạn khó khăn là điều rất bình thường đối với bất kỳ ai chưa được huấn luyện để ngăn chặn chúng. Tôi đã dành ba tháng để học cách ngăn chặn những giai đoạn chùng xuống này, và tôi tin rằng chỉ có một cách mà thôi. Đó là một ý tưởng xưa cũ có rất nhiều tên gọi khác nhau. Và đây là tên gọi mà tôi ưa thích nhất:
CÔNG THỨC GOYA
Sử dụng công thức này rất dễ – nó chỉ có vẻ khó khăn ngay lúc đó mà thôi. Toàn bộ công thức ở đây: GOYA.
Get Off Your Anatomy. (Đẩy nó ra khỏi cơ thể mình.) 
Hãy đi ra ngoài kia và làm việc.
Phương pháp này chỉ có thế, nhưng vấn đề là bạn phải tự khiến bản thân làm việc đó. Việc này có thể sẽ rất khó khăn khi bạn đang thất bại thảm hại và sẵn sàng đầu hàng tất cả. Tôi cũng từng rơi vào tình thế đó. Nhưng điều thú vị ở đây là: GOYA luôn dễ dàng.
Tôi có thực sự nghĩ rằng điều này là dễ dàng không?
Có. Tất cả những gì bạn cần làm là bắt đầu – hãy đi bước nhỏ đầu tiên – và sau đó tất cả sẽ trở nên thuận lợi hơn. Chỉ cần bạn có thể buộc mình khởi đầu, tất cả mọi thứ đều sẽ ổn thôi.
Điều bạn thực sự không muốn làm khi đang nản chí chính là điều bạn cần phải làm để gượng dậy. GOYA. Bạn sẽ có được may mắn khi đi ra ngoài kia và gặp gỡ mọi người.
Khi bạn thất bại, đó là vì bạn đã bị cuốn khỏi những điều cơ bản. Bạn đã không làm những điều bạn biết mình lẽ ra phải làm. Nhân viên bán hàng có thể chuyển sang vị trí quản lý đơn thuần một cách nhanh chóng tới mức lạ lùng. Chỉ cần một tháng kết quả tốt là đủ – cho tới khi thực tế giáng một đòn dưới dạng giai đoạn kết quả bán hàng thấp hẳn đi và họ nhận được mức lương thấp hơn. Sau đó, họ bắt đầu cảm thấy tội lỗi. Điều này khiến họ căng thẳng. Sự căng thẳng khiến họ buồn bực về những điều có ít hoặc không có tầm quan trọng thực sự nào. Vấn đề thực sự ở đây là họ đang lao dốc chứ không phải làm việc. Và dĩ nhiên, họ không muốn đối mặt với sự thật đó.
Khi muốn gượng dậy, hãy đứng lên, trở về với những điều cơ bản và làm những việc mà bạn biết mình cần phải làm. Điều này luôn phát huy hiệu quả. Ngay khi bắt đầu làm như vậy, bạn sẽ bắt đầu giành chiến thắng trở lại. Bạn sẽ nhìn thấy tiền chảy ào ào vào túi. Và bạn bắt đầu lờ đi những điều phiền phức nho nhỏ và cảm thấy sung sướng về bản thân một lần nữa.
Tuy thế, dù thái độ của bạn tốt như thế nào, dù bạn quyết tâm đối mặt với những khó khăn ra sao, sẽ luôn có những ngày mà mọi thứ không diễn ra thuận lợi. Trong những ngày đó, thử thách thứ hai sẽ giáng xuống bạn trước khi bạn có thể giải quyết xong thử thách thứ nhất, và sau đó lại tới một thử thách thứ ba nữa. Rồi lại một vấn đề nữa. Cho tới mức bạn cảm thấy chúng là vô tận.
Hãy luôn xác định trước rằng mình sẽ gặp phải những ngày khó khăn trong sự nghiệp bán hàng, như vậy bạn sẽ không cảm thấy thất vọng. Miễn là đừng quên rằng, trong khi đang trải qua một trong những ngày đó, nếu bạn vẫn tiếp tục làm việc, giai đoạn khó khăn rồi sẽ qua và những ngày tốt đẹp sẽ trở lại.
Bạn có phải là người hay lo lắng không? Nhiều người lúc nào cũng suy nghĩ: Liệu mình có thể làm được không? Mình có thể trả được hóa đơn không?
Đừng lo lắng. Hãy quyết tâm không lo lắng nữa. 90% những điều bạn lo lắng sẽ không bao giờ xảy ra. Vậy nên, tại sao phải lãng phí năng lượng chứ? Khi bạn đã hoàn thành kế hoạch của mình, hãy nghĩ về một điều gì đó dễ chịu. Hãy nhớ rằng lập kế hoạch sẽ tạo ra thành công, nhưng sự lo lắng sẽ giết chết nó. Hãy dành thời gian lo lắng để thư giãn. Nếu bạn không thể thư giãn, hãy dành khoảng thời gian đó cho việc tự luyện tập để trở nên thành thạo hơn. Nếu bạn cảm thấy lo lắng trong giờ làm việc, hãy dừng lại, lấy lại tinh thần và quyết định điều gì hiệu quả nhất có thể làm tại thời điểm đó, rồi bắt tay vào thực hiện nó ngay. Nếu làm những điều này, bạn sẽ nhanh chóng cảm thấy không cần phải lo lắng về nhu cầu tiền bạc nữa vì bạn sẽ kiếm được nhiều hơn lúc nào hết. Đừng lo lắng đến nỗi không thể bán hàng được; thay vào đó, hãy tự kiểm soát bản thân để có được sự nghiệp thành công.
“Nhưng nếu–?” Khi bạn lo một điều tồi tệ nào đó có thể xảy ra, hãy ngồi xuống và chấp nhận rằng nó sẽ xảy ra. Sau đó, liệt kê tất cả những điều có thể ngăn chặn nó. Hãy liệt kê theo thứ tự mức độ quan trọng và sau đó bắt tay vào thực hiện. Nếu bạn làm theo cách này, những cơn ác mộng đó sẽ không bao giờ trở thành hiện thực.
Nếu bạn mới bước chân vào nghề bán hàng, hãy nhìn nhận rằng công việc của bạn sẽ nhanh chóng trở nên thú vị. Dù bạn là bác sĩ hay người bán hàng, việc sử dụng những kỹ năng của mình một cách tự tin luôn luôn thú vị. Đó chính là lý do tại sao bước đầu tiên trong 10 bước của hệ thống GOYA để thoát khỏi những giai đoạn khó khăn được bắt đầu như sau:
1. Trở nên tài giỏi trong những việc bạn làm. Nếu vẫn chưa tinh chỉnh những kiến thức và kỹ năng tới mức cao nhất mà bạn có thể đạt được, làm sao bạn có thể nói rằng mình đang chùng xuống? Trong trường hợp này, bạn không cần phải thoát khỏi giai đoạn chùng xuống, mà tất cả những gì bạn phải làm chỉ là tập luyện và duyệt lại. Hãy thoát khỏi nhóm đa số những người bán hàng thiếu kỹ năng và gia nhập nhóm những người hàng đầu có kỹ năng giỏi nhất, họ gần như không bao giờ gặp phải các giai đoạn chùng xuống.
2. Hàng ngày hãy gạt bỏ quá khứ. Tất cả chúng ta đều cảm thấy muốn nghiền ngẫm lại quá khứ, tạo ra danh sách những niềm hy vọng đã bị dập tắt bằng cách bắt đầu bằng những câu như “Giá mà–”. Mỗi lần bạn cảm thấy như vậy, hãy tự nói với mình: Cái đó đã chết rồi và đã bị chôn vùi. Mình không thể thay đổi nó, vậy nên, mình sẽ nghĩ tới những thứ có thể thay đổi theo hướng có lợi. Nếu tạo cho mình thói quen này, bạn sẽ bắt đầu định hình được tương lai, có những bước tiến hướng tới mục tiêu của mình và cảm thấy niềm vui đặc biệt chỉ đến từ việc kiểm soát được cuộc đời.
3. Sống trong hiện tại. Bạn không thể sống trong ngày mai. Bạn không thể sống trong ngày hôm qua. Nếu cứ cố làm một trong hai điều đó, điều duy nhất bạn làm được chỉ là phá hoại ngày hôm nay. Đừng bao giờ quên rằng cuộc sống luôn là sự nhận thức của thời khắc hiện tại. Dù bạn mới 17 tuổi hay đã 100 tuổi, ngày hôm nay có thể là ngày cuối cùng. Vậy nên, tại sao lại phải quá lo nghĩ về tương lai? Hãy tận hưởng hiện tại. Bạn không bao giờ có thể tận hưởng nhiều khoảnh khắc một lúc. Hãy lên kế hoạch như thể bạn sẽ sống tới 100 tuổi. Hãy sống như thể bạn chỉ còn ngày hôm nay mà thôi.
4. Lên kế hoạch cho tương lai thay vì lo lắng về nó. Khi đã lên kế hoạch, hãy thực hiện nó thật nghiêm túc mỗi ngày – và sau đó tận hưởng thời gian rảnh rỗi. Nếu không muốn lên kế hoạch để có được thành công và hạnh phúc, bạn làm gì có quyền để lo lắng về thất bại và bất hạnh? Nếu chưa lên kế hoạch về hướng đi của mình, bạn có lý do gì để lo lắng về việc mình chưa đi tới đâu cả? Những người lãng phí nguồn lực của bản thân nhất chính là người không biết mình muốn trở thành gì hay muốn hướng tới đâu. Hãy nghiên cứu xem bạn muốn cuộc đời mình đi theo hướng nào. Sau đó, hãy lập kế hoạch để biến tất cả những điều đó thành hiện thực. Hãy sắp xếp thời gian mà bạn sẽ bắt tay vào việc tạo nên thành công cho chính mình, và sắp xếp thời gian để nạp lại năng lượng, tự thưởng cho chính mình và tăng cảm giác về giá trị bản thân. Sau đó, hãy đảm bảo bạn không bao giờ để nỗi lo lắng làm vẩn đục những khoảnh khắc tự làm mới, tự thưởng và làm phong phú hơn cho bản thân.
5. Đừng đòi hỏi sự công bằng từ cuộc sống. “Như vậy là không công bằng” là một trong những khẳng định ngu ngốc nhất.
“Cô ấy đang nhận được những mối khách hàng tốt nhất từ sếp – như vậy là không công bằng.”
“Họ không gọi điện lại cho tôi – như vậy là không công bằng.” 
“Anh ấy chốt được thương vụ chỉ vì cả hai đã từng học đại học với nhau – như vậy là không công bằng.”
Hãy quên sự công bằng đi. Thế giới của chúng ta không được sinh ra để trở nên công bằng. Nếu bạn đòi hỏi điều đó và sử dụng sự đòi hỏi không bao giờ được đáp lại đó để giải thích cho sự thiếu động lực, bạn sẽ luôn khổ sở. Bạn buộc phải tồn tại – nếu có thể – trong một thế giới mà ở đó sẽ luôn có người xếp trên và xếp dưới bạn ở mọi lĩnh vực trong cuộc sống.
Thỉnh thoảng, chúng ta nên dừng lại và cảm thấy biết ơn những gì mình không có. Nhiều người ngoài kia đang rất thành công mặc dù phải chịu những gánh nặng còn lớn hơn của bạn. Và dĩ nhiên, có những người ngoài kia có ít gánh nặng hơn bạn và một số người trong số đó đã biến cuộc đời họ thành một chuỗi đau buồn dài dằng dặc. Đó là những câu chuyện đáng buồn nhất. Tất cả mọi người đều tuyệt vời. Phần lớn chúng ta luôn tin rằng vấn đề của mình lớn hơn của người khác. Thực tế thì không. Vậy nên, đừng đòi hỏi sự công bằng nữa và hãy ngừng cho phép những giới hạn của mình khiến bạn nản chí. Hãy sử dụng những điều bạn đang có để tìm được những gì bạn muốn. Nếu điều đó nghĩa là không phải đánh đổi để thành công, hãy chấp nhận sự không thành công. Bạn sinh ra để được hạnh phúc, nhưng không một ai khác có thể khiến bạn hạnh phúc lâu dài cả. Chỉ mình bạn mới làm được điều đó mà thôi. Hạnh phúc là một trách nhiệm cá nhân mà bạn không thể giao phó cho người khác. Cách duy nhất để bạn có thể duy trì sự hạnh phúc chính là chấp nhận sự thật đó.
6. Đừng cảm thấy tội lỗi. Nếu bạn muốn làm điều gì đó khiến bản thân cảm thấy tội lỗi thì đừng làm. Tuy thế, nếu bạn đã quyết định làm, hãy quyết tâm tận hưởng nó và quên đi sự tội lỗi. Bạn cần phải cực kỳ kiên quyết trong chuyện này. Hãy gạt bỏ tất cả những người thích làm bạn cảm thấy tội lỗi, vì bạn hoàn toàn có quyền làm những việc bình thường khi đã lựa chọn.
7. Cam kết đem lại kết quả cao và chấp nhận những hậu quả của cam kết đó. Bạn không thể ở tất cả mọi nơi cùng một lúc và sẽ phải học cách nói “không”. Cách tốt nhất là hãy nói thẳng với giọng thật tử tế: “Không, tôi xin lỗi, tôi không thể sắp xếp được. Nhưng dù sao thì cũng cảm ơn.”
Khi đã cam kết đem lại kết quả cao, bạn sẽ nhìn thấy rõ mình nên đầu tư thời gian và công sức vào đâu. Tất cả chúng ta đều có xu hướng luôn nói “có” với gia đình, khách hàng, cấp trên, bạn bè, đồng nghiệp. Điều này nghĩa là người duy nhất chúng ta nói “không” chính là bản thân mình. Khi không còn chút thời gian nào cho bản thân, bạn đang hướng tới cơn khủng hoảng lòng quyết tâm. Khi điều đó xảy ra, bạn sẽ nhận thấy mình bị những yêu cầu của người khác đè bẹp. Bạn sẽ không có đủ lòng quyết tâm để thực hiện những yêu cầu đó vì đã thất bại trong việc khiến bản thân cảm thấy đáng đầu tư công sức cần thiết. Hãy luôn quan tâm tới người quan trọng nhất, nếu không, bạn sẽ không thể quan tâm chăm sóc bất kỳ ai cả.
8. Sửa dần tật trì hoãn. Hãy chú ý rằng tôi nói sửa dần. Bạn sẽ không bao giờ vượt qua tật trì hoãn hoàn toàn vì một phần bản chất con người là thỉnh thoảng vẫn để một vài thứ bị kéo dài ra. Và đôi khi, nếu được sử dụng một cách cẩn thận, trì hoãn cũng có thể là một chiến thuật hiệu quả. Nhiều thứ sẽ đạt hiệu quả tốt nhất nếu chúng ta không làm gì hết, và nhiều thách thức khó chịu cũng sẽ biến mất nếu chúng ta lờ chúng đi. Bạn chỉ cần biết những việc gì cần chú ý ngay lập tức và những việc gì nên bỏ qua.
Tôi thỉnh thoảng cũng mắc phải tật trì hoãn. Đôi khi, tôi bay suốt nửa buổi tối để tới buổi hội thảo tiếp theo, để rồi sau đó tôi không hề muốn nghiên cứu chương trình mà mình phải học. Nhưng tôi luôn sống theo nguyên tắc: Hãy làm ngay.
Hãy cố thử tạo dựng thói quen này trong 21 ngày và bạn sẽ tạo dựng được một quy luật hiệu quả hoàn toàn mới có thể mở ra vô số cơ hội cho bạn trong tương lai.
9. Phát triển khiếu hài hước. Thế giới của chúng ta luôn tràn ngập tiếng cười. Bạn có thể tạo cho mình thói quen nhận ra những điều ngộ nghĩnh đó và tạo ra tiếng cười từ gần như mọi hoàn cảnh. Hoặc bạn có thể tạo cho mình thói quen nghiến răng suốt cả ngày trừ lúc liếm môi khi nghe tin xấu. Những người hay cười thành công nhanh hơn và phấn chấn hơn bởi họ nhận được nhiều sự giúp đỡ hơn trong quá trình làm việc.
Nhiều người gặp khó khăn trong việc xây dựng khiếu hài hước vì những vấn đề tính cách từ thời thơ ấu. Đây là một trong những thử thách dễ giải quyết nhất, cũng giống như bất kỳ thử thách nào khác, bạn sẽ phải bắt tay vào xử lý nó. Hãy luôn xem những bộ phim hài. Lựa chọn các chương trình ti vi vì tính hài hước của chúng. Hãy đọc những điều khiến bạn bật cười. Các hiệu sách và thư viện luôn có rất nhiều tập truyện cười hài hước. Hãy đọc mỗi cuốn một ngày. Hãy làm bạn với những người hay cười, lắng nghe câu chuyện của họ và kể một vài câu chuyện của chính mình.
Nếu là người nghiêm túc, cứng nhắc, bạn không thể thay đổi chuyện đó chỉ sau một đêm – nhưng có thể bắt đầu ngay tối nay. Mỗi sáng và mỗi tối, hãy tự nói với mình rằng bạn có tính hài hước tuyệt vời và điều này ngày càng tăng lên theo thời gian. Ngoài ra, hãy tự nói với mình rằng bạn rất thích cười. Hãy thử làm điều này trong ba tuần và bạn sẽ có được thói quen mới rất tuyệt vời đưa bạn tới con đường thành công và hạnh phúc.
10. Học cách yêu sự trưởng thành, sự thay đổi và cuộc sống. Những người thực sự thành công biết rằng sự trưởng thành, sự thay đổi và cuộc sống luôn đan cài với nhau, không thể tách rời và là một thực thể duy nhất. Hỡi các độc giả, bạn bè, những người sắp trở thành
Nhà vô địch, các phương pháp trong cuốn sách này sẽ đem lại cho các bạn những thứ mong muốn đạt được trong tương lai. Với những ý tưởng và kỹ thuật này, bạn có thể viết một tấm séc có thể chi trả cho tương lai mà mình đã chọn bằng nỗ lực của chính bản thân – và chắc chắn nó sẽ tới đích. Hãy chấp nhận ý niệm này. Tin tưởng nó hoàn toàn. Và quan trọng nhất, hãy hành động. Bạn có thể có được bất kỳ tương lai nào mà mình muốn với công thức GOYA.
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Kỹ năng cần thiết nhất 
Trong nhiều năm, mọi người luôn hỏi tôi: “Bằng cách nào ông có thể làm được tất cả những việc đó?”
Tôi không tin người ta hỏi chỉ vì tò mò. Tôi nghĩ họ có cùng lý do đã khiến chính tôi ở tuổi 21 đặt ra câu hỏi tương tự cho ông giám đốc tập đoàn vô cùng thành công nọ: khát vọng thực sự muốn học cách biến ước mơ trở thành hiện thực.
Những người bình thường có khả năng đạt được gần như tất cả mọi thứ. Sự thiếu hụt những khả năng cơ bản ít khi là nguyên nhân dẫn đến kết quả tồi – tất cả chúng ta đều có những nguồn lực vô hạn chưa được tận dụng. Thách thức ở đây là gần như lúc nào cũng phải đi tìm thứ bạn muốn. Trước khi chúng ta đi sâu hơn, cho phép tôi định nghĩa từ muốn. Tôi không nói đến những ước mơ đơn thuần. Tôi đang nói đến những ước muốn luôn giằng xé bạn.
Có thể bạn nghĩ mình không có ước muốn giằng xé nào. Nếu thế thì bạn đã lầm. Bạn có những ước muốn. Nhưng chúng đã bị kìm nén ở đâu đó. Thông thường, chính nỗi sợ thất bại khiến chúng ta kìm nén những ước muốn của mình. Nhưng thất bại không phải là kết quả tồi tệ nhất. Không dám thử còn khủng khiếp hơn rất nhiều. Nếu dám thử, bạn có thể thành công; nếu không thử, bạn đã chắc chắn thất bại. Bạn có phải chịu nỗi sợ hãi này không? Nếu vậy, bạn hãy quyết định từ trước rằng bạn đã thất bại – và sau đó bước ra ngoài kia và cố gắng hết sức mình.
Nhiều người sẵn sàng mạo hiểm nhận thất bại, nhưng vẫn không gắng sức. Chúng ta không nhìn thấy lý do để làm thế. Tại sao vậy? Bởi chúng ta chẳng làm gì phấn khích hoặc tạo cảm giác thỏa mãn từ thành công mà mình đạt được. Nếu đó là khó khăn của bạn, bạn phải thật chú ý. Tìm kiếm câu trả lời sẽ đòi hỏi suy nghĩ thật sâu xa. Hãy mở rộng tầm mắt, tìm kiếm những người bạn mới và những hoạt động mới, tìm kiếm những phần thưởng không thể tưởng tượng biến thành công trở nên có ý nghĩa với bạn. Điểm mấu chốt ở đây là tìm kiếm thứ truyền động lực cho tính cách độc nhất của bạn. Nhiều người bị che mắt bởi những gì mà xã hội và người khác nghĩ rằng chúng ta nên mong muốn đến nỗi không thể nghe tiếng kêu cứu của chính mình. Chạm đến bản chất của chính mình mới là ưu tiên hàng đầu của bạn.
Nếu bạn thực sự muốn thứ gì đó, mong muốn này sẽ tạo nên sự khác biệt trong cuộc đời bạn. Bạn sẽ làm việc để thỏa mãn ước muốn đó. Bạn sẽ hy sinh những lạc thú vì nó. Bạn thậm chí sẵn sàng thay đổi và trưởng thành. Thực ra, bạn sẽ chủ động tự thay đổi bản thân và trưởng thành để có được thứ mình thực sự mong muốn. Nhưng bạn không làm bất kỳ điều gì trong số đó chỉ vì mơ ước đơn thuần. Chính vì thế, bạn mới phải ghi lại những gì mình muốn. Sau đó, hãy nhìn vào các mục tiêu được viết bằng giấy trắng mực đen và cam kết thực hiện chúng.
Tuy nhiên, bạn vẫn chưa xong việc. Nếu chỉ viết một trang đầy những mục tiêu để rồi quay lại thói quen cũ như thể chưa có chuyện gì xảy ra thì sẽ chẳng đem lại lợi ích gì cả.
Mỗi ngày, hãy nhìn vào từng mục tiêu. Hãy nghĩ xem liệu bạn có đang làm những gì cần thiết, liệu bạn có đang đánh đổi để đạt được nó không. Lúc này, dù bạn có sở hữu những khả năng và nguồn lực cần thiết để đạt được mục tiêu hay không cũng không quan trọng. Những thứ đó bạn có thể tìm thấy trên đường đi. Nhưng bạn sẽ không khởi hành nếu thiếu khát vọng. Bước đầu tiên là viết ra mục tiêu. Phần lớn mọi người sẽ không bao giờ thực hiện bước đơn giản đầu tiên này trên con đường vươn tới thành công. Vì chính lý do đó, họ cũng sẽ không bao giờ thực hiện được bước cuối cùng để đem về cho bản thân những gì mình mong muốn. Sự thờ ơ giết chết sự nghiệp còn nhiều hơn là thiếu khả năng.
Vì bạn không thể giải phóng khả năng sáng tạo hoặc tăng tốc độ trưởng thành trừ khi cam kết thực hiện mục tiêu, nên bất kỳ mục tiêu tích cực nào cũng tốt hơn là không có mục tiêu nào cả. Có thể bạn sẽ phải khởi đầu lại nhiều lần mới nhận ra con đường dẫn đến hạnh phúc trong phần còn lại của cuộc đời. Đó quả là điều tuyệt vời. Trong tất cả khoảng thời gian mà bạn quyết tâm thực hiện các mục tiêu đã viết ra, bạn sẽ trưởng thành nhanh hơn. Bạn đang trải nghiệm rất nhiều. Khi cố gắng chiến đấu ngoài kia, bạn đang học được cả “tấn” tri thức so với mỗi “lạng” kiến thức mà những người thờ ơ vẫn học được trên khán đài của cuộc đời. Với mỗi khoảnh khắc toàn tâm toàn ý chơi trận đấu cuộc đời, bạn đang tiến tới việc thấu hiểu những tiềm năng to lớn nhất của mình, thấu hiểu định mệnh thực sự của mình. Tự cho phép mình chôn vùi cuộc sống trong sự thờ ơ là tội ác lớn nhất – và chúng ta vẫn phạm phải nó khi không dám theo đuổi những mục tiêu hiện hữu ngay trước mắt mình.
Bạn có thể đạt được gần như mọi mục tiêu nếu có đủ lòng can cảm để bắt đầu – nhưng đôi khi bạn cần phải có một trải nghiệm đau đớn để soi tỏ hướng đi cho mình.
Đó cũng là trường hợp của tôi. Khi 17 tuổi, tôi đã khiến cha mình vô cùng đau khổ. Ông ấy đã tiết kiệm đủ tiền từ khoản thu nhập rất bình thường để cho tôi học đại học nhằm trở thành luật sư; 90 ngày sau, tôi về nhà thông báo với ông rằng mình đã bỏ học – và lần đầu tiên tôi thấy ông khóc. Với đôi mắt ngấn lệ, ông nói: “Con trai à, cha sẽ luôn yêu thương con ngay cả khi con chẳng làm được gì trên đời.”
Đó là bài diễn thuyết truyền động lực đầu tiên mà tôi nhận được.
Khi bước ra khỏi căn phòng đó, tôi cảm thấy trong lòng bùng cháy một thứ cảm xúc mà không phải ai cũng có cơ hội cảm nhận. Tôi không chỉ muốn thành công – tôi phải thành công.
Nhưng tôi không biết phải làm gì. Tôi trở thành một công nhân xây dựng cầu với công việc bê thép lên những bờ dốc trong 18 tháng – và trong suốt khoảng thời gian ấy, những lời nói của cha luôn đau đáu trong tôi. Tôi đang làm một công việc trả lương theo giờ chẳng dẫn tới đâu ngoài tuổi già.
Tôi dấn thân vào nghề bán hàng – và mức lương ổn định cũng chấm dứt. Tôi không thể kiếm được gì vì đó chính là mức kiến thức mà tôi có về nghề này. Sau đó, đúng lúc tôi đang rơi vào khó khăn lần thứ ba trong nghề bán hàng, một người xuất hiện và giúp tôi tham dự buổi hội thảo huấn luyện của Edwards. Tôi học được cách chốt bán và nhiều kỹ thuật khác. Tôi không để phí phạm thời gian mà áp dụng chúng ngay. Chẳng bao lâu sau, tôi bắt đầu được nếm trái ngọt của thành công lần đầu tiên kể từ khi bắt đầu đi làm.
Một thời gian sau, tôi nói với giám đốc công ty nơi tôi làm việc rằng mục tiêu của tôi là được gặp mặt trực tiếp Edwards. Họ đã giúp tôi thực hiện mục tiêu đó. Ngày đó cuối cùng cũng tới, tôi nói với ông ấy rằng: “Thưa ông Edwards, mục tiêu của tôi là một ngày nào đó có thể thế chỗ ông và huấn luyện cho người khác cũng tuyệt vời như ông đã làm với tôi vậy.”
Tất cả những điều đó cuối cùng đều trở thành hiện thực vì tôi đã đặt ra các mục tiêu để thực hiện nó. Cam kết thực hiện mục tiêu là yếu tố cốt lõi. Bạn không thể vươn lên nếu không đặt ra những mục tiêu khiến mình phải cố gắng.
Hãy bắt đầu với những mục tiêu ngắn hạn. Mục tiêu đầu tiên của tôi trong nghề bán hàng – ngoài việc kiếm đủ ăn và mua quần áo – là mua một chiếc xe mới. Các phương tiện di chuyển là những mục tiêu ban đầu rất tuyệt vời, nhưng thật không may, chúng thường trở thành mục tiêu cuối cùng. Cuộc sống của bạn còn nhiều điều khác hơn là đi vòng quanh thành phố trên một chiếc xe đắt tiền. Rất nhiều người bán hàng trung bình đặt ra những mục tiêu rất bình thường, đạt được chúng, sau đó rơi vào tình trạng trì trệ. Giống như gấu ngủ đông, họ hạ xuống mặt đất và chỉ sống bằng mỡ tích trữ trong cơ thể. Những Nhà vô địch đích thực luôn đặt ra những mục tiêu mới mỗi khi hoàn thành mục tiêu cũ. Các mục tiêu đã hoàn thành cũng giống như báo cũ từ hôm qua vậy: chúng chỉ còn tác dụng lót chuồng chim mà thôi.
Với kỹ năng quan trọng hàng đầu này – đặt ra mục tiêu hiệu quả – bạn cần tuân thủ một số quy tắc để vận hành cho tốt. Chúng là:
1. Nếu mục tiêu chưa được viết ra thì chưa phải là mục tiêu. Một mong muốn chưa được viết ra chỉ là một ước ao, một giấc mơ, một điều không bao giờ đến. Ngày mà bạn viết mục tiêu của mình ra giấy chính là ngày nó trở thành một điều bạn cam kết sẽ thay đổi cuộc đời.
2. Nếu nó không cụ thể, đó vẫn chưa phải là mục tiêu. Tôi đã nhận ra một điều khi phải vác thép trên vai, đó là những khát vọng quá chung chung và những mục tiêu không rõ ràng chẳng có tác dụng gì. Đơn thuần chỉ muốn trở thành ai đó hoặc có đủ sự quyết tâm để phấn đấu là chưa đủ. Nếu chưa biến những ước muốn mơ hồ của mình thành những mục tiêu và kế hoạch cụ thể, bạn sẽ không thể đạt được bất kỳ tiến triển nào.
3. Những mục tiêu phải tin tưởng được. Tôi đang trích dẫn lại lời của Douglas Edwards về một trong những khía cạnh quan trọng nhất để đặt mục tiêu thành công. Nếu không tin mình có thể đạt được mục tiêu, bạn sẽ không sẵn sàng quyết tâm đánh đổi mọi thứ để đạt được nó.
4. Mục tiêu hiệu quả là một thử thách đầy phấn khích. Nếu kế hoạch của bạn không đưa bạn đi xa hơn vị trí cũ – nếu nó không đòi hỏi bạn phải làm hết sức và thậm chí còn phải cố gắng hơn một chút nhờ nghị lực mà bạn chưa hề nhận ra là mình có – nó sẽ không thể thay đổi thói quen và lối sống của bạn.
5. Các mục tiêu phải được điều chỉnh theo những thông tin mới. Hãy đặt ra các mục tiêu thật nhanh, điều chỉnh sau nếu bạn đã nhắm tới mục tiêu quá cao hoặc quá thấp. Nhiều mục tiêu đem lại ảnh hưởng tích cực nhất cho cuộc đời chúng ta luôn được đặt ra ở những lĩnh vực lạ lẫm. Khi hiểu thêm về thực tế, chúng ta hạ thấp mục tiêu xuống nếu chúng trở nên không thể tin nổi, hoặc cao lên nếu chúng đã mất tính thử thách vì quá dễ. Trong một số trường hợp, chúng ta có thể quyết định rằng đằng nào thì nó cũng không phải mục tiêu mà mình muốn. Nhưng chúng ta không trì hoãn việc thiết lập mục tiêu cho tới khi đã biết rõ mọi thứ.
6. Những mục tiêu năng động sẽ dẫn dắt các lựa chọn của chúng ta. Chúng ta đang sống trong một thế giới luôn đe dọa khiến mình choáng ngợp trước những lựa chọn. Nếu muốn thứ gì đó đủ nhiều, bạn sẽ tắt ti vi để giành lấy nó bằng được. Nếu những mục tiêu của bạn được đặt ra một cách hợp lý, chúng sẽ ngay lập tức cho bạn thấy con đường đúng đắn để đưa ra phần lớn các quyết định.
7. Đừng đặt các mục tiêu ngắn hạn kéo dài quá 90 ngày. Sau khi đã thực hiện các mục tiêu ngắn hạn trong nửa năm, bạn có thể nhận ra mình phù hợp với thời hạn mục tiêu ngắn hơn hay dài hơn. 90 ngày là thời hạn phù hợp nhất với tôi. Nếu đặt ra một mục tiêu ngắn hạn mà phải mất hơn 90 ngày mới đạt được, tôi thường cảm thấy mất hứng.
8. Duy trì sự cân bằng giữa các mục tiêu ngắn hạn và dài hạn. Những mong ước của bạn về quần áo, xe cộ, tài khoản tiết kiệm, kỳ nghỉ và tất cả các loại của cải vật chất khác đều là những mục tiêu ngắn hạn rất tuyệt vời để đưa sự phấn khích và phần thưởng thường xuyên vào chương trình mục tiêu của bạn. Nếu tất cả các mục tiêu là dài hạn, bạn sẽ gặp khó khăn để duy trì kết quả vì tất cả những gì bạn nhận được vẫn còn ẩn trong tương lai.
9. Đưa những người mà bạn yêu quý vào các mục tiêu. Bạn hẳn sẽ thấy kinh ngạc khi mình có thể làm việc chăm chỉ đến thế nào nếu con cái của bạn biết rằng chúng sẽ được ăn miếng bánh lớn hơn nếu bạn đạt được mục tiêu. Khi những mục tiêu của chúng được gắn liền với mục tiêu của bạn, chính chúng sẽ luôn ở bên bạn khi bạn cần động viên.
10. Đặt mục tiêu cho tất cả các khía cạnh của cuộc sống. Các mục tiêu không chỉ là để kiếm tiền. Hãy đặt mục tiêu về sức khỏe, luyện tập, thể thao, trong cuộc sống riêng tư, trong cuộc sống gia đình và đời sống tinh thần. Hệ thống này đem lại sự hiệu quả đến khó tin nếu nó thực sự được sử dụng. Nó vô cùng hiệu quả, không chỉ hữu ích với các mục tiêu thăng tiến sự nghiệp.
11. Các mục tiêu phải hài hòa với nhau. Nếu chúng mâu thuẫn với nhau, bạn sẽ thua cuộc. Mỗi khi nhận ra một mâu thuẫn nào đó, hãy ưu tiên loại bỏ mâu thuẫn đó trước. Sử dụng chương trình mục tiêu của bạn để loại bỏ, chứ không phải để tạo thêm bực bội.
12. Thường xuyên xem lại các mục tiêu của bạn. Hãy nhớ rằng các mục tiêu dài hạn chỉ có thể đạt được nếu chúng là kết quả của các mục tiêu ngắn hạn và những mục tiêu mới sẽ sinh ra từ các mục tiêu cũ bạn đã đạt được. Trong tương lai, bạn sẽ đặt ra những mục tiêu ngắn hạn xa hơn nhiều khả năng hiện tại – và rồi bạn sẽ đạt được chúng bằng kỹ năng, sự tự tin và nguồn lực mà bạn có được khi hoàn thành mục tiêu hiện tại.
13. Đặt ra những mục tiêu thật sống động. Sự phấn khích là thành phần cơ bản để đặt ra mục tiêu thành công. Bạn sẽ không muốn một cuộc sống chỉ toàn sự chán nản, phải không? Bạn phải thấy được những mục tiêu của mình thật rõ.
Chuyến bay đầu tiên của tôi là từ California tới Arizona để thực hiện một bài diễn thuyết. Kể từ đó, tôi đã đi hàng nghìn chuyến bay không thể nhớ nổi, nhưng chuyến đầu tiên thì tôi lại không bao giờ quên. Có lẽ chính bạn cũng nhớ chuyến bay đầu tiên của mình? Bạn có bám chặt đến nỗi trắng bệch cả khớp tay không? Tôi thì có.
Ngay trước khi cất cánh, tôi nhìn ra ngoài cửa sổ. Đỗ trên đường băng gần đó là một chiếc máy bay nhỏ tuyệt đẹp. Tôi hỏi người ngồi bên cạnh mình.
“Đó là một chiếc máy bay riêng của công ty,” người đó nói. “
Thật là một chiếc máy bay tuyệt đẹp,” tôi nói, trong khi lấy cuốn sổ ghi mục tiêu ra. Tôi viết vào trong đó: “Mục tiêu 10 năm – chuyên cơ riêng.”
Thật đáng ngạc nhiên – không, phải nói là kỳ diệu mới đúng – khi nhận ra các mục tiêu hiệu quả đến thế nào nếu bạn ghi lại và tập trung vào chúng một chốc mỗi buổi sáng hoặc tối. Tôi luôn nhìn thấy chiếc máy bay của mình lăn bánh rồi dừng lại trước mặt. Tôi không bao giờ quên được khoảnh khắc nhận được chiếc máy bay đó – đúng 10 năm sau. Trước đó, tôi vừa mới hoàn thành một chương trình huấn luyện có rất nhiều học viên ở Baton Rouge. Ngay khi xuống khỏi sân khấu, tôi vội vã ra ngay sân bay để kịp ngắm một chiếc máy bay tuyệt đẹp sà xuống và hạ cánh.
Cơ trưởng mời tôi lên máy bay và chúng tôi cùng đi với nhau. Đây rồi, tôi nghĩ: Sau 10 năm, mình đã làm được. Tôi đã luôn nhìn thấy, ngửi thấy và cảm nhận những gì mình đã cố gắng đạt được khi mường tượng ra mục tiêu trong suốt những năm qua.
14. Đừng khắc mục tiêu của mình vào đá hoa cương. Rất nhiều người trì hoãn việc đặt mục tiêu mỗi lần họ nghĩ tới nó vì cảm thấy sợ hãi. Hãy nhớ rằng bạn không phải thề thốt rằng tai mình sẽ rụng ra nếu sau này thay đổi mục tiêu. Tôi không bao giờ quên lần đầu tiên chúng tôi nạp lại nhiên liệu cho chiếc máy bay. Viên phi công trở lại và đưa cho tôi hóa đơn 882 đô-la.
Tôi hỏi: “Đây là cho cả tháng à?”
Hóa ra đó không phải là hóa đơn tháng.
Mục tiêu dài hạn đó hóa ra là một thứ có chi phí 36.000 đô-la mỗi tháng, và đây cũng là lý do tại sao chúng tôi chỉ giữ nó sáu tháng. Thứ từng là một mục tiêu cực kỳ sống động và cuốn hút đến khi thành hiện thực giờ lại chẳng khác gì một thứ đồ chơi – một món đồ chơi vô cùng đắt đỏ cho kiểu hoạt động của tôi. Nó không có chỗ trong các mục tiêu mới của tôi. Có những lúc, chúng ta phải thay đổi mục tiêu để phù hợp với nhận thức rằng điều gì mới là quan trọng trong cuộc sống. Chương trình đặt mục tiêu và thực hiện mục tiêu của bạn là cam kết để trưởng thành suốt đời. Sự trưởng thành đó sẽ có những bước ngoặt bất ngờ, và tương lai của bạn đang ẩn chứa những thành tựu mà thậm chí hiện giờ bạn còn chưa nghĩ tới.
15. Vươn tới tương lai. Toàn bộ khái niệm đặt mục tiêu là nhằm lên kế hoạch cho cuộc đời bạn, chứ không phải sống trong sự vô định mù mịt, có cái gì làm cái đó. Hãy bắt đầu bằng cách đặt ra các mục tiêu 20 năm.
Trước tiên, hãy liệt kê những thành tựu cá nhân mà bạn muốn giành được. Bạn muốn là ai và trở thành người như thế nào sau 20 năm nữa? Bạn muốn sở hữu những gì? Bạn muốn sống ở đâu và trong loại nhà nào? Một lần nữa, bạn đang sử dụng những mục tiêu có thể thay đổi linh hoạt. Những biểu tượng đẳng cấp bạn luôn mơ ước là gì? Bạn muốn gì cho gia đình mình? Nếu không biết mình muốn gì, làm sao bạn đạt được nó?
Hãy bắt đầu nghĩ tới giá trị ròng mà bạn muốn có vào 20 năm nữa. Hãy bắt đầu theo dõi vị thế vốn của bạn hiện giờ và sẵn sàng cho tương lai. Điều này chỉ có thể diễn ra khi bạn bắt đầu ghi lại các mục tiêu, thực hiện chúng và khiến tâm trí mình vươn xa hơn. Hãy quan sát thật kỹ chính mình và tương lai. Sau đó nói: “Đây là con người mà tôi muốn trở thành sau 20 năm nữa và tôi rất sẵn lòng trả giá để đạt được điều này.”
Khi đã phác họa được mục tiêu 20 năm, hãy chia đôi nó ra và bạn sẽ tìm được mục tiêu 10 năm.
Hãy chia đôi một lần nữa, bạn sẽ có được mục tiêu năm năm. Thực hiện một lần nữa và những mục tiêu 30 tháng sẽ xuất hiện trước mắt bạn.
Sau đó, hãy đặt ra các mục tiêu 12 tháng. Thực hiện bước này thật cẩn thận. Sau đó chia tiến độ thực hiện các mục tiêu hàng năm thành từng tháng, từng tuần, và cuối cùng là mục tiêu ngày mai và trong các ngày của tuần tới. Thử tưởng tượng bạn đang lên kế hoạch thời gian hôm nay dựa vào những mục tiêu trong 20 năm nữa! Hẳn bạn sẽ phải thấy kinh ngạc về những tiến bộ mà mình đạt được khi thực hiện các mục tiêu từng bước.
16. Đặt ra các mục tiêu hàng ngày và xem lại kết quả mỗi năm. Bạn có thể sẽ nói: “Việc này tốn thời gian lắm. Nó có đáng làm không?”
Liệu việc phấn đấu giành lấy thành công ở đời có xứng đáng để bạn vất vả chút ít không? Hãy thành thật – không phải những chướng ngại khiến bạn bận tâm, mà là ý niệm về việc phải tuân thủ kỷ luật, thậm chí là kỷ luật do chính bạn đặt ra. Hãy nghĩ thật kỹ trước khi bạn từ bỏ ý tưởng này, vì nếu không sẵn sàng chấp nhận các biện pháp kỷ luật của chính mình, bạn sẽ không thể hoàn thành 2% những công việc trong tầm khả năng – và bỏ lỡ 98% những điều tốt đẹp mà lẽ ra bạn nên có được.
17. Tự rèn luyện bản thân để thèm muốn mục tiêu. Hãy dành thời gian (những lúc nhàn rỗi khi lái xe, chờ đợi…) để tự hình dung mình đang sở hữu những thứ trong mục tiêu. Càng khao khát mục tiêu, bạn sẽ càng sẵn sàng trả giá để đạt được chúng.
18. Đặt ra các mục tiêu hoạt động, chứ không phải mục tiêu số lượng. Bạn sẽ gặp bao nhiêu người trong hôm nay? Bạn sẽ thực hiện bao nhiêu màn minh họa sản phẩm? Bạn sẽ tìm thấy bao nhiêu lời từ chối? Nếu tất cả các mục tiêu của bạn đều nhắm tới số lượng, bạn đang tự tạo điều kiện để mình chùng xuống. Một vài thương vụ bị đánh mất, một biến động trong môi trường cạnh tranh là đủ để bạn tụt lại phía sau, bạn cảm thấy tội lỗi, và sau cùng thậm chí không muốn nghĩ đến hệ thống đó nữa. Nhưng nếu các mục tiêu hàng ngày và hàng tuần của bạn được đặt ra dựa trên các hoạt động (số lượng cuộc gọi tìm kiếm khách hàng tiềm năng, số lượng các bài thuyết trình…), bạn sẽ luôn đạt được mục tiêu trong các giai đoạn khó khăn. Vì luôn chủ động, bạn có thể điều chỉnh thích nghi với điều kiện mới nhanh hơn và thoát khỏi giai đoạn chùng xuống trước khi chúng kéo bạn xuống sâu hơn.
19. Hiểu vận may và tận dụng nó. Bạn có biết những người thực sự thành công, những người giành chiến thắng vang dội nhất, những người đạt được các mục tiêu của mình, tất cả đều tin rằng họ hiểu được vận may? Thực chất nó rất đơn giản. Bạn bắt đầu bằng cách luôn kỳ vọng những điều tốt đẹp sẽ diễn ra. Bạn không dựa vào may mắn, mà kỳ vọng nó. Điều này nghĩa là bạn luôn chuẩn bị cẩn thận, duy trì mọi thứ và luôn để tâm lắng nghe lời thì thầm của thần may mắn. Bạn không bao giờ chờ đợi những rắc rối – bạn lên kế hoạch để ngăn chặn chúng. Bạn có biết rằng một số người đã được chứng minh là dễ gặp tai nạn hơn người khác không? Tại sao vậy? Vì họ dành quá nhiều thời gian nghĩ về việc bị thương đến nỗi tiềm thức của họ bị bối rối và hành động như thể đó là điều nó muốn xảy ra.
Những người thắng cuộc luôn hiểu rằng vận may cũng được tạo ra. Vậy nên, họ nghĩ theo chiều hướng rằng những điều tốt đẹp sẽ đến với mình và tự biến mình thành người dễ gặp may. Hãy luôn hướng tiềm thức để nó hỗ trợ mình, chứ không phải chống lại.
20. Hãy bắt đầu ngay. Hãy tập trung suy nghĩ trong hai tiếng để đặt ra mục tiêu ngay ngày hôm nay. Sau đó, hãy dành 10 phút mỗi ngày trong 21 ngày tới để xem lại và điều chỉnh các mục tiêu của bạn. Sau đó, chỉ cần hai phút mỗi ngày và một tiếng mỗi tuần để bạn luôn hướng tới tương lai tươi sáng và giàu có hơn mà hệ thống mục tiêu sẽ đem lại cho bạn nếu tuân thủ các nguyên tắc. Hãy bắt tay vào làm ngay đi. Bạn sẽ có một năm thật tuyệt vời với 365 ngày thỏa mãn vì đã đạt được các mục tiêu hàng ngày. Và trong tương lai, hết năm tuyệt vời này sẽ tiếp nối năm tuyệt vời khác. Thật là một viễn cảnh đầy phấn khích! Và tất cả sẽ là của bạn nếu bạn bắt đầu đặt mục tiêu ngay lúc này.
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Cách bán hàng cho những người quan trọng nhất mà bạn biết 
Giờ bạn đang nhanh chóng trở thành một người bán hàng chuyên nghiệp, kiếm được mức thu nhập của người chuyên nghiệp, con người bên trong bạn cũng thay đổi nhanh chóng hệt như bên ngoài. Bạn sẽ phải điều chỉnh nhiều lĩnh vực trong cuộc sống. Khi điều này xảy ra, bạn có thể nhận ra mình ngày càng giành được nhiều thành tựu bên ngoài, trong khi những gì bạn giành được trong gia đình hoặc bạn bè lại càng ít. Nếu điều này có vẻ như đang diễn ra, có thể đó là vì bạn vẫn chưa tận dụng hết những kỹ năng bán hàng mới của mình.
Chúng không chỉ để sử dụng trong công việc. Hãy luôn duy trì chúng kể cả khi về nhà.
Tại thời điểm này, bạn có thể đang độc thân. Bạn có thể đang sống gần vài người họ hàng hoặc bạn bè. Nếu chưa cảm thấy hài lòng với cuộc sống xã hội của mình, hãy sử dụng kỹ năng bán hàng để cải thiện nó. Với một chút suy nghĩ, một chút khéo léo, phần lớn những kỹ thuật trong các phần trước có thể được điều chỉnh để sử dụng cho bối cảnh sau giờ làm việc. Chúng có thể phát huy hiệu quả kỳ diệu để giúp bạn đạt được những mục tiêu trong cuộc sống riêng tư.
Để trở thành bậc thầy trong nghệ thuật bán hàng, bạn phải biết cách bán thật hiệu quả cho những người quan trọng nhất thế giới – bạn bè và người thân của mình.
Bán cho họ thứ gì?
Bất cứ thứ gì bạn tin là tốt nhất cho họ. Giúp họ đạt được mục tiêu của chính mình. Để họ được sống thật hạnh phúc, viên mãn. Để họ theo kịp bạn – hoặc chấp nhận và tôn trọng bản thân mình.
Bạn có thể nghĩ rằng chỉ cần mang về nhà mức thu nhập của một người chuyên nghiệp là đủ – rằng trách nhiệm của bạn kết thúc sau khi đã làm việc vất vả suốt nhiều giờ. Nếu bạn có những người mình yêu thương, điều này là không đúng. Bản thân bạn và sự quan tâm của bạn là không thể thay thế trong gia đình. Nếu sự nghiệp phất lên rất nhanh khiến bạn có ít thời gian cho người thân hoặc bạn bè hơn là bạn muốn, hãy tận dụng tối đa từng phút có thể dành cho họ. Nguyên tắc Tôi phải làm việc hiệu quả nhất tại bất kỳ thời điểm nào cũng phát huy hiệu quả trong cuộc sống riêng tư. Việc phù hợp nhất tại một số thời điểm là ôm lấy con nhỏ và dạy nó cách vượt qua nỗi sợ; vào những lúc khác, bạn cần nói điều này với một người đặc biệt: “Anh sẽ luôn yêu em.” Vì vô số lý do, chương cuối cùng này được dành để trình bày cách áp dụng những nguyên tắc trong cuốn sách này để cải thiện cuộc sống gia đình.
Cho phép tôi giải thích rõ mình đang nói tới điều gì. Sau khi đã hấp thu và củng cố những thái độ và kỹ thuật ở các chương trước, bạn sẽ tự động sử dụng chúng với những người mà mình yêu thương. Nhưng thỉnh thoảng sử dụng ngẫu nhiên trong cuộc sống thường nhật sẽ khác với việc áp dụng các kỹ thuật hiệu quả đó như một phần của kế hoạch chung để giải quyết vấn đề và đạt được các mục tiêu trong gia đình. Tôi đang nói tới việc sử dụng có mục đích những kỹ năng bán hàng bạn mới học được trong lĩnh vực quan trọng nhất này của cuộc đời.
Trong khi bạn đang trưởng thành rất nhanh cả về kỹ năng chuyên môn và con người, người bạn đời của bạn có thể vẫn đang đi với tốc độ bình thường. Có thể điều này với bạn cũng chẳng sao cả. Nhưng nếu ngược lại, hãy bắt đầu ngay lúc này để thu hẹp khoảng cách giữa bạn và người mình yêu. Để sau có thể sẽ là quá muộn.
Về cơ bản, chỉ có ba cách để bạn xử lý tình huống này: (a) bạn có thể chậm lại; (b) vợ hoặc chồng của bạn có thể tăng tốc; hoặc (c) cả hai có thể chấp nhận người kia đang thăng tiến với tốc độ khác mình và thoải mái với việc đó.
Chỉ lựa chọn đầu tiên là hoàn toàn nằm trong tầm kiểm soát của bạn, và có lẽ cũng là điều ít hấp dẫn nhất cho cả hai. Những phương án còn lại không thể phát huy hiệu quả trừ khi vợ hoặc chồng của bạn sẵn lòng hợp tác. Để điều này xảy ra thường đòi hỏi những hoạt động bán hàng cực kỳ khéo léo: câu hỏi khám phá, cách chốt bán nhỏ, câu hỏi dẫn dắt, xử lý lời phản đối khôn khéo, chốt bán chủ đạo – đó là chưa kể đến chuyện bạn sẽ phải suy nghĩ rất nhiều, cho đi sự chấp nhận và khuyến khích.
Nếu bạn đời của bạn cảm thấy bị con người mới của bạn đe dọa, hãy thông cảm. Hãy luôn kiên nhẫn. Luôn nhớ rằng bạn không thể điều khiển cảm xúc của người khác – nhưng có thể làm giảm nỗi lo lắng của họ về những gì mà bạn cảm thấy về họ.
Ở phần đầu cuốn sách, tôi đã thảo luận giá trị của việc tìm hiểu những lợi ích mà khách hàng tiềm năng thực sự mong muốn trước khi bạn cố bán cho họ một sản phẩm hoặc dịch vụ cụ thể. Bước tương tự cũng có giá trị không kém để tạo nên môi trường giúp mọi thành viên trong gia đình thành công nhiều hơn và tự tin hơn. Như bạn đã được học, không có giới hạn nào cho sự phát triển của bạn ngoại trừ các giới hạn mà bạn áp đặt cho chính bản thân mình. Dĩ nhiên, những giới hạn đó chính là mức độ sẵn lòng trả giá cho thành công của bạn. Bạn có muốn áp đặt chúng lên các con của mình qua việc định đoạt những thành tựu mà con cái bạn được phép theo đuổi không?
Đừng bao giờ quên rằng: Bạn không thể sống cuộc đời của người khác; bạn không thể kiểm soát cảm xúc của người khác; bạn không thể trả giá cho thành công của người khác. Mặc dù chúng ta rất yêu con cái và bạn bè, song mỗi người là một cá nhân riêng biệt với những mục tiêu, sở thích, giới hạn và cơ hội khác với bạn. Cũng giống như tôi và cha tôi đã khám phá ra điều này khi ông hướng tôi trở thành luật sư, sự thành công sẽ khoác lên mình rất nhiều bộ cánh khác nhau. Con cái của bạn không thể đạt được các mục tiêu thay cho bạn. Bạn bè của bạn cũng thế. Bạn chỉ có thể giúp họ đạt được các mục tiêu của chính họ mà thôi.
Những chương trước chứa rất nhiều kỹ thuật và khái niệm có thể giúp bạn dẫn dắt gia đình đạt được mọi mục tiêu mà bạn và họ mong muốn. Tôi sẽ tóm tắt ngắn gọn một số khái niệm.
Câu hỏi trói buộc. Hãy sử dụng chúng khi nói chuyện với các thành viên trong gia đình để củng cố những điều tích cực mà bạn muốn xảy đến và ngăn chặn những điều tiêu cực mà bạn không mong đợi. Dẫn dắt mọi người chủ yếu là việc khiến họ nhận ra rồi đồng ý điều gì tốt nhất cho họ.
Lựa chọn thúc đẩy. Kỹ thuật này thực sự kỳ diệu khi sử dụng trong gia đình. Hãy so sánh hai cách xử lý cùng một tình huống:
1. VỢ: “Cưng à, tối nay, anh có muốn ra ngoài ăn tối không?” 
CHỒNG: “Không. Anh muốn ăn ở nhà.”
VỢ: “Anh chẳng chịu đưa em đi đâu cả. Em cũng phải làm việc – anh quên rồi à?” Và họ lại cãi nhau vì một câu hỏi nói-không.
2. VỢ: “Cưng à, anh muốn ăn tối ở quán Blue Bucket hay Smokey Jo’s?”
CHỒNG: “Đi ăn ở Blue Bucket đi.” Nếu phương pháp lựa chọn thúc đẩy có thể đem lại cho bạn điều mình mong muốn, tại sao bạn lại hỏi kiểu nói-không?
Kỹ thuật con nhím. Kỹ thuật này có thể được dùng thường xuyên để làm rõ các vấn đề trong gia đình và tránh các quyết định không hợp lý. Thông thường, câu trả lời phù hợp nhất của bạn cho một câu hỏi trong gia đình là một câu hỏi khác vốn là lựa chọn thúc đẩy theo hướng bạn muốn. Khi bạn nghe những câu kiểu như: “Cha ơi, chúng ta có thể mua một con rắn chuông làm thú cưng không?” và bạn rất sợ các loài bò sát, đừng chỉ nói cộc lốc: “Không đời nào.” Hãy nói: “Điều gì khiến con nghĩ rắn chuông sẽ là một con thú cưng ngoan vậy?” Mục tiêu ở đây là để con bạn giải thích mục tiêu. Có thể chúng đang muốn thứ gì đó có thể làm bạn bè phải sợ và khiến chúng thấy thật ngầu. Nhiều khả năng bạn có thể giúp chúng đạt được cảm giác “ngầu” đó mà không cần đến những chiếc răng nanh.
Câu hỏi tham gia. Khi bạn muốn đầu tư thời gian và tiền bạc vào thứ gì đó cho cả hai, hãy khiến chồng hoặc vợ của mình phấn khích với dự án đó bằng các câu hỏi tham gia. Khi bạn muốn khuyến khích các con mình cố gắng, hãy hỏi chúng những câu hỏi tham gia về mục tiêu đó.
Các câu hỏi khám phá và câu hỏi dẫn dắt. Lắng nghe chăm chú là chìa khóa để khám phá ra khách hàng tiềm năng thực sự muốn gì. Lắng nghe chăm chú người mà bạn yêu thương cũng quan trọng không kém nếu bạn nghiêm túc muốn thắt chặt mối quan hệ với họ. Trong nhiều trường hợp, một đứa trẻ bướng bỉnh đơn giản chỉ muốn cảm giác bực bội, giận dữ hoặc thất vọng của nó được cha mẹ thấu hiểu. Thừa nhận nỗi đau thường là tất cả những điều mà người cha hoặc người mẹ cần làm để giúp đứa bé giải tỏa cảm xúc hiện tại và lấy lại bình tĩnh. Bạn có thể cần phải làm nhiều hơn. Nhưng làm sao bạn biết được nếu không đặt ra những câu hỏi khám phá rồi lắng nghe chăm chú câu trả lời? Khi bạn biết chính xác khó khăn là gì – nhưng không phải từ trước đó – bạn hoàn toàn có đủ khả năng dẫn dắt con mình theo hướng tốt nhất.
Ở Chương 6, tôi đã nói tới việc bắt kịp sự thay đổi khi làm việc với khách hàng tiềm năng. Đây cũng là khái niệm cốt lõi để tác động đến gia đình. Có lẽ cách dễ nhất và hiệu quả nhất để bạn có được ảnh hưởng tích cực lâu dài đến những người mà mình yêu thương là khuyến khích họ trả giá để đạt được những mục tiêu mà họ đã chọn cho riêng mình. Những bước đầu tiên ngoài việc mơ mộng đơn thuần bao giờ cũng là khó khăn nhất. Đừng bỏ lỡ cơ hội truyền động lực cho những người trong gia đình để hành động thay vì đứng nhìn khi việc đó nằm trong khả năng của họ. Họ càng hành động nhiều trong hôm nay thì càng hoàn thành được nhiều vào ngày mai.
Thu hút cảm xúc. Nhiều người được dạy rằng hãy luôn lựa chọn logic, còn dựa trên cảm xúc là xấu. Logic và phân tích cẩn trọng là những cách duy nhất để quyết định; trực giác và cảm xúc phải bị gạt bỏ. Ý tưởng tai hại này đã bỏ qua sự thật. Trên thực tế, chúng ta ít khi có đầy đủ mọi thông tin khi phải đưa ra quyết định. Chúng ta bị buộc phải dựa vào cảm xúc và trực giác. Điều này khiến chúng ta lo lắng và cảm thấy tội lỗi. Hãy tránh điều này bằng cách hướng con cái mình sử dụng cân bằng cả logic và cảm xúc khi quyết định.
Cặp sinh đôi khiến người ta không thể hành động là sự thờ ơ và trì trệ phát triển mạnh mẽ khi chúng ta chối bỏ cảm xúc. Khi nuôi dưỡng niềm tin rằng cảm xúc là nguy hiểm, chúng ta đã tạo nên sự bực bội khiến các con của mình không còn muốn cố gắng nữa. Mỗi khi những người trong gia đình muốn làm điều gì tích cực, hãy luôn khuyến khích họ. Hãy khám phá phần thưởng nào sẽ truyền động lực cho họ và làm hết sức mình để đem lại điều đó. Hãy khơi dậy cảm xúc trong họ để giúp họ đạt được các mục tiêu và dạy họ cách sử dụng cảm xúc để truyền động lực cho bản thân. Thành công là một thói quen. Không có thói quen nào hay hơn để bạn có thể truyền cho họ cả.
Sử dụng những từ ngữ tích cực với gia đình thay vì những từ mang hàm ý khước từ. Bằng cách giao tiếp tích cực trong gia đình, bạn sẽ khám phá ra những từ mang hàm ý khước từ làm tổn thương và suy sụp vợ chồng hoặc con cái của mình. Mỗi lần bạn nghe những từ gây nản chí kiểu đó, hãy nghĩ tới một từ tích cực để thay thế. Tìm kiếm và nói những điều tích cực sẽ có tác động tuyệt vời lên hạnh phúc của gia đình, khả năng đối mặt với khó khăn, đạt được mục tiêu và trở nên hạnh phúc.
Bạn cũng sẽ nhận được phần thưởng khi làm như vậy. Đó là môi trường tuyệt vời để luyện tập bán hàng chuyên nghiệp; bạn sẽ luôn được hưởng lợi khi trở nên nhạy cảm hơn với những cảm xúc và nhu cầu của người khác.
Tôi đã tóm tắt lại rất nhiều khía cạnh mà qua đó các khái niệm và kỹ thuật của cuốn sách này có thể giúp bạn có được cuộc sống giàu có và viên mãn hơn cho gia đình mình. Hãy đọc lại trong khi luôn nhớ đến họ, và bạn sẽ tìm được những hiểu biết mới mỗi khi làm việc này. Bạn có thể trở thành người bán hàng vô địch, cha mẹ hoặc bạn bè vô địch, vợ chồng vô địch. Tất cả đều là lựa chọn của bạn. Tất cả những gì bạn cần làm là trả cái giá cần thiết để đạt được những mục tiêu cao đẹp nhất.



Lời cảm ơn 
Cuốn sách này ra đời vì hàng nghìn người tham dự các buổi hội thảo về bán hàng của tôi sau này đã trở thành những nhà bán hàng vô địch. Thành công của họ sau khi tiếp nhận các kiến thức này đã khiến tôi tin rằng chúng nên được xuất bản dưới dạng ấn phẩm sách và cập nhật cho phù hợp với bối cảnh hiện tại.
Những hiểu biết về nghệ thuật bán hàng của tôi được cóp nhặt từ hàng trăm người. Tôi có thể nêu ra vài người đặc biệt nhất ở đây, nhưng tôi vẫn muốn bày tỏ lòng biết ơn tới tất cả. Đầu tiên là gia đình Edwards – Douglas, Jerry và con trai, Jay – họ luôn là nguồn cảm hứng và hỗ trợ của tôi. Danielle Kennedy, bản thân cô là huấn luyện viên bán hàng xuất sắc bậc nhất của nước Mỹ, là minh chứng cho quan niệm: bất cứ cái giá nào cũng đều xứng đáng để biến mọi giấc mơ trở thành hiện thực. Tôi cũng vô cùng biết ơn Art Mortell vì đã giúp tôi rất nhiều về nền tảng cơ bản trong Chương 5 và 6.
Và trước vô số sự thể hiện xuất sắc, tôi xin được gửi lời biết ơn tới mọi nhân viên của mình. Năng lượng, tài năng và lòng trung thành của họ đã giúp công ty của chúng tôi lớn mạnh và làm cho cuốn sách này trở thành hiện thực.



Để tối đa hóa kết quả của bạn từ cuốn sách này… 
Cuốn sách này được viết ra nhằm hướng dẫn bạn cách kiếm tiền từ việc bán hàng và đạt được nhiều thành tựu hơn trong cuộc sống. Tôi khuyến khích bạn hành động nhiều hơn, thay vì chỉ đơn giản đọc sách. Hãy ghi chép lại, dùng bút nhớ đánh dấu vào cuốn sách theo bất kỳ cách nào mà bạn muốn, hoặc làm bất cứ điều gì để cuốn sách này trở thành công cụ hiệu quả hơn giúp gia tăng thu nhập cho bạn.
CÁC CHƯƠNG TRÌNH AUDIO
Điều quan trọng là bạn phải cố gắng đưa các kỹ thuật của tôi vào tiềm thức càng nhanh càng tốt để chúng trở thành một phần trong bạn, rồi tự động bật ra bằng chính từ ngữ của mình. Trong cuộc sống hối hả ngày nay, nhiều người trong chúng ta không có nhiều thời gian đọc sách. Chính vì vậy, nhiều nhà bán hàng đỉnh cao mà chúng tôi huấn luyện đã lĩnh hội kiến thức theo cách dễ dàng hơn: nghe các bản thu audio trong khi làm việc khác. Nếu khó sắp xếp được thời gian đọc sách, bạn nên nghe chương trình huấn luyện qua audio của chúng tôi, How to Master the Art of Selling Anything (Làm chủ nghệ thuật bán mọi thứ). Bạn có thể mua bản CD tại trụ sở của chúng tôi ở Scottsdale, Arizona hoặc qua website http://www.tomhopkins.com.
Chương trình này được thu âm dưới dạng bài giảng với khán giả tại phòng thu trực tiếp. Chúng bao hàm tất cả những vấn đề cơ bản của nghề bán hàng, gồm các chủ đề:
1. Nghề bán hàng
2. Thế nào là Nhà vô địch?
3. Kiểm soát với các câu hỏi
4. Những câu hỏi phản xạ ngắn
5. Cảm xúc – ngòi nổ bán hàng
6. Cách xử lý khi thất bại và bị từ chối I
7. Cách xử lý khi thất bại và bị từ chối II
8. Tìm kiếm khách hàng tiềm năng thông qua khách hàng khác
9. Tìm kiếm khách hàng tiềm năng không qua khách hàng khác
10. Các kỹ thuật gọi điện thoại
11. Lên kế hoạch cho bài thuyết trình bán hàng
12. Liên lạc
13. Đánh giá chất lượng
14. Bài thuyết trình hỗ trợ trực quan hóa
15. Các chiến thuật minh họa trình bày
16. Phản đối – tiền đề
17. Phản đối – giải pháp
18. Thử chốt
19. Phân tích chốt
20. Cách chốt quyền năng của Nhà vô địch I
21. Cách chốt quyền năng của Nhà vô địch II
22. Biến tiền nhỏ thành tiền lớn
23. Tổ chức lên kế hoạch thời gian
24. Đặt mục tiêu
ĐỘNG LỰC
Mối quan tâm chính của tôi khi nói về các chương trình audio này chính là sự thành công của bạn. Tôi biết cuộc sống của một người bán hàng có thể cô đơn và khó chịu như thế nào. Khi mới vào nghề, tôi cũng thất bại nhiều không kém gì mọi người cho tới khi được huấn luyện bài bản nhằm đảm bảo thành công cho mình. Hồi đó, tôi đã thề rằng nếu có thể chia sẻ thành công với người khác, tôi sẽ làm với chất lượng tốt nhất và với cái giá ai cũng có thể mua được. Bạn có thể cảm thấy dường như tôi đang cố bán cho bạn thứ gì đó – điều này đúng. Tôi đã hoạt động trong lĩnh vực bán hàng giống như bạn. Tuy nhiên, nếu biết thứ gì tốt, bạn có nghĩa vụ cung cấp cho khách hàng. Bạn chỉ cần đầu tư một món tiền nhỏ cho chương trình audio này, đó là một đơn hàng đối với tôi. Nhưng nó có thể đồng nghĩa với hàng trăm đơn hàng trong sự nghiệp của bạn và hàng nghìn đô-la cho bạn cùng những người yêu thương. Theo cách này, hy vọng công ty của tôi có thể đóng góp phần nào cho thành công lâu dài của bạn. Xin cảm ơn.
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